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ABSTRACT

This study assessing about self service technology that consists dimension: ease of
use, reliability, efficiency, convenience, and security on customer satisfaction M-
BCA in Surabaya. Sampling technique used is judgment sampling. The data
collection method using questionnaires distributed to 100 respondents users M-
BCA in Surabaya.This study uses SPSS 16.0 for windows using multiple linear
regression analysis. The independent variables used in this study are ease of use,
reliability, efficiency, convenience, and security, while the dependent variable is
customer satisfaction.the result showed that independent variables simultaneously
have positive significant effect on customer satisfaction M-BCA .in Surabaya.
Partially, the results showed that the ease of use, efficiency, convenience, and
security were positive significant effect on customer satisfaction M-BCA in
Surabaya, while reliability not significantly influence customer satisfaction M-
BCA in Surabaya.

Keywords: Self service technology, Customer satisfaction, M-BCA

PENDAHULUAN

meningkatkan layanan  nasabah
Saat ini perkembangan jaman yang sehingga -mendorong . perbankan
semakin - modern. dan banyak untuk  mewujudkan kepuasaan
nasabah-nasabah yang sibuk dengan nasabah untuk memudahkan
berbagali Kegiatan. Teknologi bertransaksi dimanapun dan
informasi menjadi kebutuhan yang kapanpun. Teknologi layanan
sangat penting. Keadaan tersebut mandiri yaitu suatu layanan yang
menimbulkan masyarakat memberikan prospek untuk nasabah

berkeinginan untuk mengerjakan
yang serba cepat , terutama dalam

bertransaksi keuangan secara mandiri
tanpa harus-datang ke bank dengan

bertransaksi menggunakan fasilitas
teknologi  seperti internet  atau
smartphone. Transaksi yang
dilakukan tidak perlu lagi datang
secara langsung ke tempat.

Adapun perbankan semakin
besar berpeluang untuk memberikan
pelayanan  yang terbaik  bagi
nasabahnya. Adanya fasilitas
teknologi layanan mandiri, dapat

menggunakan E-Banking (Electronic
banking). Electronic Banking terdiri
dari internet banking dan mobile
banking. M-Banking (Mobile
Banking)  yaitu  suatu  sistem
teknologi layanan mandiri perbankan
yang memberikan kemudahan
kepada nasabah dalam melakukan
transaksi  keuangan (non tunai)
melalui ponsel atau telepon seluler.
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Adanya fasilitas M-Banking,
kebutuhan nasabah dengan mobilitas
dan kesibukan yang cukup tinggi
maka waktu lebih efektif dan
efisiensi karena dapat melakukan
transaksi secara cepat dan dimana
saja.

Menurut Gunawardana et al
(2015:2-6), kepuasan nasabah adalah
suatu perasaan nasabah dengan
membandingkan layanan dan hasil
yang diberikan sesuai  dengan
harapan. Agar nasabah merasa puas
maka bank memberikan pelayanan
dengan  menggunakan teknologi
untuk bertransaksi- secara mandiri
tanpa - bantuan . karyawan  bank.
Teknologi  layanan ‘mandiri terdiri
dari. lima dimensi (Kemudahan
penggunaan, keandalan, efisiensi,
kenyamanan, dan keamanan).
Dimensi pertama  menyatakan
pentingnya kemudahan penggunaan
sistem harus diterima oleh 'nasabah
bahwa dengan mengakses sistem
akan terbebas dari usaha. Nasabah
lebih  memilih " belajar  dengan
menggunakan sistem baru karena
tanpa membutuhkan usaha yang
berlebih. Maka, upaya menggunakan
sistem 'menjadi konsep terkait dan
mencakup kemudahan penggunaan
dan  kualitas sebagai  dimensi
teknologi layanan mandiri.
Teknologi layanan. mandiri  yang
positif akan terdorong oleh nasabah
yang sering menggunakan sistem.
Dalam lingkungan teknologi layanan
mandiri  dapat mengurangi usaha
pribadi dan tanpa resiko untuk
mempelajari sistem yang baru serta
menghabiskan  waktu. Persepsi
kemudahan penggunaan telah
ditemukan untuk menjadi salah satu
dimensi terkuat dari pembentukan
sikap terhadap penggunaan teknologi

layanan mandiri, dimensi kedua
dalam teknologi layanan mandiri
yaitu keandalan meliputi ketepatan

layanan. Dalam pelayanan
menghadapi lingkungan ditemukan
peneliti tentang pentingnya

keandalan dan terutama elektronik
dilingkungan perbankan. Adanya isu
tentang kerusakan sistem teknologi
layanan mandiri akan mempengaruhi
nasabah. . Keakuratan  teknologi
layanan mandiri. yaitu terbebas dari
kesalahan : Hasil evaluasi
menyebutkan keuntungan kualitas
pelayanan teknologi layanan
mandiri. -~ mengungkapkan efisiensi
yaitu waktu sadar nasabah dengan
adanya teknologi layanan mandiri.
Adapun dimensi efisiensi yaitu
menyelesaikan beberapa tugas tidak
memerlukan waktu dan .usaha dan
biaya yang terdapat pada transaksi

teknologi layanan mandiri,
menyatakan efisiensi sebagai
kemampuan  teknologi  layanan
mandiri dalam memecahkan

permasalahan nasabah yang lebih
baik daripada pilihan lain sementara
menghemat waktu. Kecepatan waktu
pelayanan berperan. penting untuk
melakukan transaksi dalam
menentukan - teknologi -~ layanan
mandiri. IT dianggap sebagai faktor

penting mempercepat nasabah
melakukan setiap transaksi
perbankan, - penghematan  waktu

dalam  teknologi layanan mandiri
berperan besar dalam menggunakan
teknologi layanan mandiri dan
signifikansi mempengaruhi nasabah
dalam mengevaluasi kualitas
teknologi layanan mandiri. Dimensi
kenyamanan adalah ketersediaan
teknologi layanan mandiri  saat
nasabah membutuhkan kapan dan
dimanapun. Nasabah merasakan



akses teknologi layanan mandiri
dengan adanya waktu dan lokasi
yang nyaman. Teknologi layanan
mandiri dapat mengontrol waktu dan
lokasi penggunaan sehingga dapat
mengatasi masalah ketidaknyamanan
yang dirasakan nasabah. Namun,
kemampuan nasabah untuk
mengakses teknologi layanan
mandiri yang diberikan terlepas dari
lokasi dan waktu serta dianggap
sebagai indikator kunci dari kualitas
teknologi layanan mandiri Evaluasi
teknologi layanan mandiri mencatat
pentingnya dimensi keamanan adalah
nasabah merasa terbebas dari bahaya,
risiko dan keraguan saat
menggunakan teknologi layanan diri.

Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam

artikel ini yaitu :

1. Mengetahui signifikansi pengaruh
positif kemudahan penggunaan
secara parsial terhadap kepuasan
nasabah M-BCA di Surabaya

2. Mengetahui signifikansi pengaruh
positif keandalan secara parsial
terhadap kepuasan nasabah M-
BCA di Surabaya

3. Mengetahui signifikansi pengaruh
positif efisiensi secara parsial
terhadap kepuasan nasabah M-
BCA di Surabaya

4. Mengetahui signifikansi pengaruh
positif kenyamanan secara parsial
terhadap kepuasan nasabah
M-BCA di Surabaya

5. Mengetahui signifikansi
pengaruh positif ~ keamanan
pengguna secara
parsial terhadap kepuasan nasabah
M-BCA di Surabaya

6. Mengetahui signifikansi pengaruh
positif teknologi layanan mandiri

yang terdiri  dari  dimensi
kemudahan penggunaan,
keandalan, efisiensi, kenyamanan,
keamanan secara simultan
terhadap  kepuasan nasabah
terhadap kepuasan nasabah M-
BCA di Surabaya

KERANGKA TEORITIS YANG
DIPAKAI DAN HIPOTESIS

Kepuasan Nasabah

Menurut  Gunawardana et al
(2015:2), kepuasan nasabah adalah
suatu perasaan nasabah dengan
membandingkan layanan dan hasil
yang - diberikan = sesuai dengan
harapan. Menurut Kotler dan Keller
(2009:138), kepuasan nasabah adalah
perasaan senang atau kecewa yang
dirasakan oleh . nasabah @ timbul
karena membandingkan Kinerja yang
telah dipersepsikan terhadap
ekspetasi. Menurut Fandy Tjiptono
(2014:353) kepuasan nasabah adalah
tingkat perasaan nasabah setelah
membandingkan hasil yang
dirasakan - dibandingkan  dengan
harapan.

Kemudahaan Penggunaan

Menurut ~ Gunawardana ~ et al
(2015:5), menyatakan -~ pentingnya
kemudahan penggunaan sistem untuk
itu harus diterima oleh nasabah dan
didefinisikan ‘sebagai mana nasabah
percaya bahwa mengadopsi sistem
tertentu akan bebas dari usaha.

Menurut Widjana (2010:33)
kemudahan  pengunaan  adalah
keyakinan individu bahwa
menggunakan  sistem  teknologi

informasi tidak akan membutuhkan
usaha yang besar pada saat
digunakan. Menurut Panggih dan
Paulus (2014: 2) kemudahan



penggunaan adalah sebagai suatu
keyakinan bahwa suatu sistem dapat
dengan mudah dipahami dan
digunakan. Kemudahan penggunaan
memberikan  beberapa indikator
terhadap suatu sistem informasi
(termasuk  mobile banking) yang

meliputi penggunaan, tampilan
situsnya mudah dimengerti,
menambah keterampilan  dalam

menggunakannya, dan mudah untuk
dipelajari (Mahardika dan Basuki,
2011: 169). Nasabah -akan lebih
memilih sistem tanpa membutuhkan
usaha yang berlebih dari mental dan
fisik. Teknologi layanan mandiri
yang positif akan terdorong oleh
nasabah yang sering menggunakan
sistem.

Keandalan

Menurut Gunawardana et al
(2015:6), dimensi ~ kedua = dalam
teknologi layanan = mandiri ~ yaitu
keandalan meliputi ketepatan
layanan. Keandalan adalah
kemapuan  untuk  menyediakan
pelayanan secara terpercaya dan
akurat. Dimensi keandalan
berhubungan. dengan kemungkinan
timbulnya fasilitas teknologi yang
tidak berfungsi pada suatu periode.
Menurut Lupiyoadi - (2014:216)
keandalan adalah kemampuan bank
untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuali
dengan harapan nasabah yang berarti
ketepatan waktu dan pelayanan yang
sama terhadap semua nasabah tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik dan
dengan akurasi yang
tinggi.Keandalan sangat diperlukan
nasabah dalam memilih teknologi
layanan mandiri. Maka keandalan
semakin penting bagi nasabah untuk

besarnya biaya penggantian dan
pemeliharaan  yang  harus  di
keluarkan apabila fasilitas teknologi
layanan mandiri tidak reliable
mengalami kerusakan. Keakuratan
teknologi layanan mandiri  yaitu
terbebas dari kesalahan.

Efisiensi

Menurut Gunawardana et al (2015:
5) mengungkapkan efisiensi yaitu
waktu sadar nasabah dengan adanya
teknologi layanan mandiri. Menururt
Rahardjo ~ Adisasmita  (2011:35)
efisiensi adalah suatu kondisi atau
keadaan, dimana penyelesaian suatu
pekerjaan dilaksanakan dengan benar
dan dengan penuh kemampuan yang
dimiliki oleh bank. Adapun dimensi
efisiensi yaitu menyelesaikan
beberapa tugas tidak memerlukan
waktu dan usaha dan biaya yang
terdapat pada transaksi teknologi
layanan mandiri. Kecepatan waktu
pelayanan berperan penting untuk
melakukan transaksi dalam
menentukan ~ kualitas  teknologi
layanan mandiri.

Kenyamanan

Menurut Gunawardana et al (2015:
6), menyatakan kenyamanan adalah
ketersediaan -~ teknologi  layanan
mandiri saat nasabah membutuhkan
kapan dan dimanapun. Menurut Arga

et al (2013:4), menyatakan
kenyamanan adalah  kesenangan
nasabah dalam menggunakan

teknologi layanan mandiri dimana
saja dan kapan saja selama 24 jam
non-stop. Nasabah merasakan akses
teknologi layanan mandiri
memberikanlebih banyak
keuntungan dan  kemudahan

Namun, jika transaksi di lakukan
dengan mobile banking akan lebih



menghemat waktu nasabah bagi
nasabah yang sibuk.

Keamanan

Menurut Gunawardana et al (2015:
7) menyatakan keamanan adalah
nasabah merasa  terbebas
bahaya, risiko dan keraguan saat
menggunakan teknologi  layanan
mandiri. Menurut Mahardika dan
Basuki (2011: 147) keamanan adalah
kemampuan  untuk  melindungi
informasi  internet banking  dari
ancaman  dan  penyalahgunaan
rekening nasabah. Menurut Zahid et
al (2010:47) mengatakan bahwa dari
sudut pandang nasabah, keamanan
adalah kemampuan untuk
melindungi informasi -~ atau data
konsumen dari tindak penipuan dan
pencurian dalam bisnis perbankan
online.. Dimensi keamanan di nilai
nasabah untuk mengurangi stress dan
kecemasan karena kurang
mengontrol  pertukaran  informasi
melalui teknologi layanan mandiri.

Pengaruh Kemudahan
Penggunaan Terhadap Kepuasan
Nasabah M-BCA

Menurut  Gunawardana et al
(2015:8), menyatakan = pentingnya
kemudahan penggunaan sistem harus
diterima oleh nasabah bahwa dengan
mengakses sistem akan terbebas dari
usaha. Nasabah lebih memilih
belajar dengan menggunakan sistem
baru karena tanpa membutuhkan
usaha yang berlebih. Maka, upaya
menggunakan sistem menjadi konsep
terkait dan mencakup kemudahan
penggunaan dan kualitas sebagai
dimensi teknologi layanan mandiri.
Teknologi layanan mandiri yang
positif akan terdorong oleh nasabah
yang ramah dalam penggunaan dan

dariH1 :

pengarahan yang tepat. Dalam
lingkungan teknologi layanan
mandiri  dapat mengurangi usaha
pribadi dan tanpa resiko untuk
mempelajari sistem yang baru serta
menghabiskan waktu.

Kemudahan penggunaan
berpengaruh  positif  signifikan
terhadap kepuasan nasabah M-BCA
di Surabaya.

Pengaruh Keandalan Terhadap
Kepuasan Nasabah M-BCA

Menurut ~ Gunawardana et al
(2015:8), dalam- menilai  kualitas
teknologi layanan mandiri
menemukan adanya dimensi
keandalan “dan berpengaruh positif
pada kepuasan nasabah. Keandalan
merupakan dimensi yang Kkuat
dengan menggunakan secara
menerus dan mempengaruhi
kepuasan nasabah. Kepuasan
nasabah terhadap penggunaan mesin
ATM _dipengaruhi = oleh dimensi
keandalan.
H2: Keandalan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
nasabah M-BCA di Surabaya.

Pengaruh  Efisiensi
Kepuasan Nasabah

Terhadap

Menurut Gunawardana et al
(2015:8), efisiensi merupakan
mengukur dengan kemampuan

untuk mengakses transakasi lebih
cepat dalam teknologi layanan
mandiri dibandingkan dengan
lingkungan layanan interpersonal
dalam kepuasan nasabah. Efisiensi
dapat diukur dengan seberapa jauh
nasabah puas dengan penggunaan
teknologi layanan mandiri yang telah
diberikan oleh perusahaan.



H3: Efisiensi berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan

nasabah M-BCA di Surabaya.

Pengaruh Kenyamanan Terhadap
Kepuasan Nasabah

Menurut Gunawardana et al
(2015:8), kenyamanan nasabah
berpengaruh pada kepuasan nasabah
karena dengan teknologi - layanan
mandiri ~ menyediakan  layanan
kapanpun dan di manapun. Adanya
hubungan positif . antara atribut
kenyamanan  teknologi  layanan
mandiri terhadap kepuasan nasabah.
Selain  itu, ada bukti  yang
mendukung dimensi - kenyamanan
yang berasal dari ' lingkungan

teknologi layanan mandiri sebagaiH5 :

pendorong kepuasan nasabah.
H4: Kenyamanan berpengaruh
positif signifikan terhadap

kepuasan nasabah M-BCA di

Surabaya.

Pengaruh Keamanan Terhadap
Kepuasaan Nasabah

Menurut Gunawardana et al
(2015:8), dimensi keamanan dapat
menentukan nasabah dalam
penerimaan dengan menggunakan

teknologi layanan mandiri
melakukan  transaksi.  Kepuasan
nasabah akan . dirasakan apabila

adanya pengurangan risiko dengan
menghindari. kehilangan informasi
pribadi dan penggunaan sistem yang
tidak tepat. Fitur aman yang tersedia
dalam teknologi layanan mandiri
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
dan kepuasan nasabah.

Kemanan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan
nasabah M-BCA di Surabaya.
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Penggunaan X; |
| H2 0
| e
. Keandalan .. L T A
| VI — LA N Kepuasan Nasabah
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T U T wlad A v
| Efisiensi .7 . Y
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i ......... i =
! Kenyamanan Ty e
.: X4
Keamanan
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Gambar 1
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METODE PENELITIAN

Klasifikasi Sampel

Populasi wilayah generalisasi yang
terdiri atas: obyek atau subyek yang
mempunyai karakter tertentu yang
ditetapkan oleh  peneliti  untuk
dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono,
2013:215).  Populasi  penelitian
adalah nasabah M-BCA Bank BCA
di Surabaya. Adapun kendala yang
dihadapi oleh peneliti yaitu jumlah
populasi yang relatif banyak. Maka
dari itu,  peneliti -~ menggunakan
elemen ~ yang  merupakan  dari
sebagian anggota populasi  yang
disebut dengan sampel. Sampel
dalam penelitian ini adalah anggota
dari sebagian nasabah M-BCA Bank
BCA di Surabaya. Berdasarkan
rumus ; Purba, sampel yang dapat
diambil dari populasi yang besar
sebanyak 96,04 responden, bila
dibulatkan sebesar 100 responden.
Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan teknik
Judgement _ Sampling. = Judgement

Sampling atau (Purposive
Sampling) adalah teknik
pengambilan sampel dengan

pertimbangan  tertentu dengan
melibatkan ~ pemilihan.  subjek di
tempat  yang  terbaik  dalam
memberikan informasi yang
diperlukan (Sugiyono,2013:154).

Data Penelitian

Berdasarkan jenis data yang diteliti,
penelitian ini ditinjau dari 2 aspek
yaitu :

1. Berdasarkan metode pengumpulan
data penelitian ini menggunakan
metode survey dengan mengambil
sampel dari populasi dengan
menyebarkan kuesioner sebagai alat

pengumpulan data untuk
menganalisis  penelitian  secara
langsung.

2. Berdasarkan tujuan penelitian ini
merupakan penelitian jenis pengujian
hipotesis yaitu menjelaskan
mengenai sifat hubungan tertentu
yang terjadi antara variabel bebas
terhadap variabel terikat.

Variabel Penelitian

variabel terikat pada penelitian ini
yaitu (kepuasaan nasabah) sedangkan
variabel bebas (kemudahan
penggunaan, keandalan, * efisiensi,
kenyamanan, keamanan).

Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional
merupakan suatu penelitian untuk
memberikan informasi tentang riset
dalam pengumpulan data.

Kepuasaan Nasabah (Y)

Kepuasaan nasabah adalah
pendapat nasabah M-BCA @ di
Surabaya tentang
produk dan kualitas: pelayanan M-
BCA yang dirasakan, yang dapat
diukur dengan menggunakan
indikator menurut Gunawardana et al
(2015) :

1. Nasabah merasa puas dengan
fasilitas M-BCA

2. Nasabah - puas telah membuat
keputusan yang tepat dalam
menggunakan M-BCA

3. Kesediaan nasabah
merekomendasikan produk M-
BCA ke nasabah lain

Kemudahan Penggunaan (X3)

Kemudahaan penggunaan adalah
pendapat responden tentang Bank
BCA berupa tingkat dimana



sesenasabah meyakini bahwa
penggunaan produk bank
merupakan hal yang mudah dan tidak
memerlukan  usaha keras dari
pemakainya, yang dapat diukur
dengan  menggunakan indikator
menurut Gunawardana et al (2015):
1. Nasabah mudah mengoperasikan
sistem teknologi layanan mandiri
yang disediakan oleh bank BCA
2. Bahwa sistem teknologi layanan
mandiri  M-BCA mudah
digunakan dalam bertransaksi
3. Teknologi layanan mandiri M-
BCA memiliki instruksi yang jelas
4. Teknologi layanan mandiri
disediakan oleh M-BCA yang
ramah bagi pengguna
5. Menggunakan sistem teknologi
layanan  mandiri = tidak perlu
datang langsung ke bank

Keandalan (X3)

Keandalan adalah pendapat

nasabah Bank BCA di Surabaya

tentang ketepatan = dan konsistensi

kepada nasabah dengan- melindungi

informasi M-BCA dari ancaman dan

penyalahgunaan rekening nasabah.

Adapun indikator yang -dapat

diukur © menurut Gunawardana et al

(2015):

1. Sistem teknologi layanan mandiri
akurat

2. Sistem teknologi layanan mandiri
bebas biaya jika - mengalami
gangguan sistem dari bank

3. Dapat meminimalisir  adanya
kesalahan-kesalahan yang
mungkin timbul dalam proses
transakasi

4. Memberikan pelayanan sesuai
yang di janjikan

5. Ketergantungan pada ketersediaan
layanan sistem teknologi layanan
mandiri yang sangat jelas

6. Menggunakan transaksi dalam
waktu yang ditentukan

Efisiensi (X3)

Efisiensi adalah pendapat
nasabah Bank BCA di Surabaya
tentang waktu, tenaga dan biaya
yang efisiensi dalam menggunakan
fasilitas M-BCA untuk bertransaksi.
Efisiensi dianggap sebagai dimensi
yang sangat penting antara nasabah
dengan kualitas teknologi layanan
mandiri ~ pada Bank. Adapun
indikator yang dapat diukur menurut
Gunawardanaet al (2015) :

. Bank . BCA menyediakan sistem

teknologi layanan mandiri yang tepat

. Bank BCA menyediakan sistem

teknologi layanan mandiri yang
cepat

. Sistem teknologi . layanan ‘mandiri

dapat meminimalir waktu dalam
menggunakan sistem kapanpun

. Sistem teknologi layanan mandiri

dapat  menyelesaikan  transaksi
tanpa mengeluarkan biaya.
Kenyamanan (X4)

Kenyamanan  adalah - pendapat

nasabah Bank BCA di Surabaya
tentang  ketersediaan  teknologi
layanan  mandiri kapanpun dan
dimanapun - membutuhkannya
Adapun indikator - yang dapat
diukur - menurut Gunawardana et al
(2015):
1. Sistem teknologi layanan mandiri
dapat digunakan di luar jam kerja
2. Sistem teknologi layanan mandiri
M-BCA dapat di lakukan di mana
saja
3. Transaksi menggunakan M-BCA
tidak perlu mengantri lama.

Keamanan (Xs)
Keamanan adalah pendapat



nasabah Bank BCA di Surabaya

tentang terbebasnya dari bahaya,

risiko atau keraguan saat mengakses
sistem, adapun indikator yang dapat
diukur menurut Gunawardana et al

(2015):

1. Merasa aman saat menggunakan
produk dan jasa bank Kkarena
dengan sistem proteksi yang
maksimal

2. Merasa minimnya risiko terhadap
kehilangan informasi

3. Merasa terjaga dari
penyalahgunaan data pribadi

HASIL PENELITIAN  DAN
PEMBAHASAN

Karakteristik responden dapat dilihat
dari jenis kelamin, pekerjaan, lama
menggunakan, frekuensi
penggunaan, umur dan pendidikan
terakhir.  Karakteristik responden
yang dilihat dari jenis kelamin di
golongkan menjadi dua yaitu laki-
laki dan perempuan ‘yang akan
dianalisis pada tabel 4.1.
Berdasarkan tabel. 4.1 diketahui
bahwa karakteristik responden dalam
penelitian ini  berdasarkan . jenis
kelamin yaitu mayoritas terdiri dari
laki-laki sebesar 51 nasabah (51%),
sedangkan  sisanya  perempuan
sebesar 49  nasabah  (49%).
Karakteristik berdasarkan pekerjaan
diketahui bahwa mayoritas pekerjaan
responden yang tertinggi bekerja
sebagai pegawai swasta sebesar 58
nasabah (58%), sedangkan urutan
kedua mayoritas bekerja sebagai
wiraswasta sebesar 20 nasabah
(20%), selain itu pada urutan ketiga
mayoritas pelajar/mahasiswa sebesar
15 nasabah (15%) dan pada urutan
yang terakhir mayoritas sebagai

Alat Analisis

Penelitian ini menggunakan analisis
statistik ~ yaitu analisis  regresi
berganda. Bentuk umum persamaan
regresi berganda ini adalah :

Y=a+ BiX1+ BoXo+ BaXz+ PaXy +
B5X5 +e

Di mana:

Y = Kepuasan Nasabah, a =
koefisien konstanta, PB1,B2,83,p4.Bs5
koefisien regresi, X; = Kemudahan
Penggunaan, X, = Keandalan, X3
Efisiensi, X; = Kenyamana, Xs
Keamanan, e = error

pegawai  negeri sipil sebesar 7
nasabah (7%). Karakteristik
berdasarkan  lama menggunakan
bahwa responden pengguna M-BCA
paling banyak dengan jangka waktu
1 tahun — 2 tahun sebanyak 41
nasabah (41%). Urutan kedua jangka
waktu lebih dari 3 tahun sebanyak 34
nasabah (34%) dan pada urutan
ketiga jangka waktu 2 tahun — 3
tahunmenempati posisi terendah
yaitu 25 nasabah (25%) dari 100
responden  yang . diteliti pada
penelitian ini. Karakteristik
berdasarkan frekuensi penggunaan
dapat dilihat bahwa sebagaian besar
responden dalam penelitian ini dalam
satu bulan, bertransaksi
menggunakan M-BCA satu kali
sebanyak 31 nasabah  (31%).
Sedangkan sisanya sebanyak 69
nasabah(69%) bertransaksi sebanyak
lebih dari satu kali. Karakteristik
berdasarkan umur dapat dilihat
mayoritas responden yang berusia 19
— 30 tahun sebanyak 66 nasabah
(66%), kategori yang kedua yaitu
berusia lebih dari 50 tahun sebanyak
14 nasabah (14%), pada kategori
ketiga berusia 30 — 40 tahun



sebanyak 11 nasabah (11%) dan
kategori terakhir berusia 40 -50
tahun sebanyak 9 nasabah (9%).
Karakteristik berdasarkan pendidikan
terakhir dapat dilihat karakteristik
responden dalam penelitian ini
mayoritas responden berpendidikan

Sarjana sebanyak 35 nasabah (35%),
responden dengan kategori lulusan
diploma sebanyak 9 nasabah (9%),
dan terakhir pada kategori lulusan
SMP sebanyak 2 nasabah (2%) dan
Pasca Sarjana sebanyak 2 nasabah
(2%), yang dapat dilihat pada tabel

SMU sebanyak 52 nasabah (52%), 1, sebagai berikut
sedangkan pada kategori lulusan
Tabel 1. KARAKTERISTIK RESPONDEN

No Keterangan Frekuensi Persentase
1. | JenisKelamin |-=2Kilaki 3 S1%
' Perempuan 49 49%
Pegawai Swasta 58 58%
9 Pekerjaan Wira_lswasta : 20 20%
' Pelajar/Mahasiswa 15 15%
PNS It 7%
iy G oAl c
: 2th> X <3t 0
menggunakan x> 3th 3 340
4 Frekuensi 1 Kali 31 31%
' Pengunaan X >1 Kali 69 69%
19th<X <30th 66 66%
30th>X <40th 11 11%
> Uik 40th> X < 50 th 9 9%
X >50th 14 14%
SMP 2 2%
iy SMU 52 52%
6. | Penaikan I bipioma 9 9%
Sarjana 35 35%
Pasca Sarjana 2 2%

Sumber : Data primer diolah

Analisis Deskriptif

Analisis  deskriptif  yaitu
Deskripsi jawaban dilakukan dengan
menghitung nilai rata-rata (mean)
jawaban responden terhadap masing-

masing pertanyaan dan secara
keseluruhan.

Berdasarkan tabel 2 tanggapan
responden terhadap kepuasan

nasabah yang menunjukkan nilai
mean tertinggi sebesar 4.26 pada
indikator KN 1 yang di kategorikan
sangat setuju dengan pernyataan
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“Puas dengan  fasilitas M-BCA”.
Nilai mean terendah sebesar 4,13

pada indikator KN2 vyang di
kategorikan setuju dengan
pernyataan “Puas telah membuat
keputusan yang tepat dalam

menggunakan M-BCA”. Maka Mean
secara keseluruhan dari variabel
kepuasan nasabah pengguna M-BCA
yaitu 4,18. Bahwa pernyataan
kuesioner pada variabel kepuasan
nasabah termasuk dalam kategori
setuju.



Keterangan : menggunakan M-BCA, KN 3 =
KN 1 = Puas dengan fasilitas M- Kesediaan merekomendasikan
BCA, KN 2 = Puas telah membuat produk M-BCA ke orang lain
keputusan  yang tepat dalam

Tabel 2
REKAPITULASI TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL
KEPUASAN NASABAH

. Tanggapan Responden Kategori
Indikator |\ | \in | Max | STS | TS | KS |-S | SS | Mean
Variabel
1 2 3 4 5
KN1 100 2 5 0 1 3 | 65| 314,26 Sang_at
Setuju
KN2 100 2 5 0 1 9 |66 |24 4,13 Setuju
KN3 100 2 5 0 3 |12 | 52 | 33 | 4,15 Setuju
Mean Variabel Kepuasan Nasabah 4,18 Setuju

Sumber : Data primer diolah

Tabel 3
REKAPITULASI TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL
KEMUDAHAN PENGGUNAAN

Tanggapan Responden Kategori
Irglikator N Min | Max | STS | TS | KS | S | SS | Mean
Variabel
1 2 | 3| 415
KP1 100 2 5 0 3 1 |58 |38 | 431 Sang.at
Setuju
KP2 100 2 5 0 2 |12 | 58 | 28 | 4,12 | Setuju
KP3 100 2 5 0 2 | 11153 | 34| 419 | Setuju
KP4 100 3 5 0 O |10 | 56 [ 34 | 424 | Sangat
Setuju
KP5 100 2 5 0 3 | 8 [57]32] 418 | Setuju
Mean Variabel Kemudahan Penggunaan 491 Sangat
’ Setuju
Sumber : Data primer diolah
Berdasarkan tabel 3 tanggapan mandiri yang disediakan oleh bank
responden  terhadap  kemudahan BCA”. Nilai mean terendah sebesar
pengunaan nilai mean tertinggi 4,12 pada indikator KP2 yang di
sebesar 4.31 pada indikator KP 1 kategorikan setuju dengan
yang di kategorikan sangat setuju pernyataan “Sistem  teknologi
dengan pernyataan “Mudah layanan mandiri M-BCA  mudah
mengoperasikan teknologi layanan digunakan  dalam  bertransaksi”.
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Maka Mean secara keseluruhan dari
variabel kemudahan penggunaan
yaitu 4,21. Bahwa pernyataan
kuesioner pada variabel kemudahan
penggunaan termasuk dalam kategori
sangat setuju.

Keterangan :

KP1 Mudah mengoperasikan
teknologi layanan mandiri yang
disediakan oleh bank BCA, KP2 =
Sistem teknologi layanan mandiri M-

Berdasarkan tabel 4 . tanggapan
responden terhadap keandalan nilai
mean tertinggi sebesar 4.14 pada
indikator' KA 6 dengan pernyataan
“Menggunakan - transaksi - dalam
waktu yang ditentukan”. Nilai mean
terendah sebesar 3,74 pada indikator

KA 4 dengan pernyataan
“Mendapatkan ~ pelayanan  sesuai
yang di janjikan”. Maka Mean

secara keseluruhan dari variabel
keandalan vyaitu 4,21. | Bahwa
pernyataan kuesioner pada variabel
keandalan termasuk dalam kategori

BCA  mudah digunakan dalam
bertransaksi, KP 3 Sistem
teknologi layanan mandiri M-BCA
memiliki instruksi yang jelas, KP 4 =
Sistem teknologi layanan mandiri
disediakan olen M-BCA yang ramah
bagi pengguna, KP 5
Menggunakan  sistem  teknologi
layanan  mandiri tidak perlu

datang langsung ke bank

Keterangan :

KA 1 = Sistem teknologi layanan
mandiri akurat, KA 2 Sistem
teknologi- layanan mandiri bebas
biaya - jika ~mengalami gangguan
sistem dari_bank, KA 3 = Dapat
meminimalisir adanya kesalahan-
kesalahan yang mungkin timbul
dalam proses transakasi, KA 4
Mendapatkan pelayanan sesuai yang
di janjikan, KA 5 = Ketergantungan
pada Kketersediaan layanan Sistem
teknologi layanan =~ mandiri yang
sangat jelas, KA 6 = Menggunakan

setuju. transaksi-— dalam  waktu  yang
ditentukan.
Tabel 4
REKAPITULASI TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL
KEANDALAN
. Tanggapan Responden Kategori
Ivnglrlu(;;glr N Min | Max | STS grgsp KS > S [ SS_| Mean ’
1 2 3 | 4 5

KA1 100 1 5 1 5 |12 |58 | 24 | 3,99 Setuju
KA2 100 2 5 0 5 (23|53 |19 | 3,86 Setuju
KA3 100 2 5 0 7 | 23 |55] 15| 3,78 Setuju
KA4 100 2 5 0 5 (33|45 |17 | 3,74 | Setuju
KA5 100 2 5 0 4 | 20 | 52 | 24 | 3,96 Setuju
KAG 100 2 5 0 3 |9 (5929|414 | Setuju
Mean Variabel Keandalan 3,91 | Setuju

Sumber : Data primer diolah

Jika dilihat dari tabel 5 menunjukkan
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bahwa responden menyatakan setuju




pada semua indikataor variabel
efisiensi. Nilai mean tertinggi
sebesar 4.09 pada indikator E 1
dengan pernyataan “Bank BCA
menyediakan  teknologi  layanan
mandiri yang cepat”. Nilai mean
terendah sebesar 3,92 pada indikator
E 2 dengan pernyataan “Bank BCA

menyediakan  teknologi  layanan
mandiri yang tepat”. Maka Mean
secara keseluruhan dari variabel
efisiensi  yaitu  4,00. Bahwa
pernyataan kuesioner pada variabel
efisiensi termasuk dalam Kkategori
setuju

tepat, E 3 Dapat meminimalir

Keterangan : waktu dalam menggunakan sistem
E 1 = Bank BCA menyediakan kapanpun, E 4 = Sistem teknologi
teknologi layanan - -mandiri _yang layanan mandiri dapat
cepat, E 2 = Bank BCA menyediakan menyelesaikan  transaksi  tanpa
teknologi layanan . mandiri yang mengeluarkan biaya
Tabel 5
REKAPITULASI TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL
EFISIENSI
! Tanggapan Responden Kategori
'\Cg;‘l‘;gglr N.'| Min | Max [ STS | TS[KS] S [ SS | Mean
1 2 131415
El 100 | 2 5 0 2 | 8 |69 |21 | 409 Setuju
E2 100 | 2 B 0 5 (19 | 55| 21| 392 Setuju
E3 100 | 2 5 0 3 |18 | 53 | 26 | 4,02 Setuju
E4 100 | 2 5 0 3 |15 |66 |16 | 3,95 Setuju
Mean Variabel Efisiensi 4,00 Setuju
Sumber : Data primer diolah
Tabel 6
REKAPITULASI TANAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL
KENYAMANAN
. Tanggapan Responden Kategori
\DAKAIOT | N |'Min | Max [STS| TS [ KS| S | S5 | Mean
{: 2 3 4 5
KE1 100 2 5 0 2 15| 57 | 26 4,07 Setuju
KE2 100 1 5 1 3 10 |60 | 26 4,07 Setuju
KE3 100 1 5 1 4 12 | 53 | 30 4,07 Setuju
Mean Variabel Kenyamanan 4,07 Setuju

Sumber : Data primer diolah

Berdasarkan tabel 6 tanggapan
responden terhadap kenyamanan dari
ketiga indikator memiliki nilai mean
yang sama sebesar 4.07 pada
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indikator KE 1 dengan pernyataan
“Sistem teknologi layanan mandiri
dapat digunakan di luar jam kerja”.
pada indikator KE 2 dengan




pernyataan “Sistem teknologi
layanan mandiri M-BCA dapat di
lakukan di mana saja . Terakhir
pada indikator KE 3 dengan
pernyataan ‘““Transaksi menggunakan
M-BCA tidak perlu mengantri lama”.
Maka Mean secara keseluruhan
dari variabel kenyamanan yaitu 4,07.

kenyamanan termasuk  dalam
kategori  setuju.

Keterangan :

KE = Sistem teknologi layanan

mandiri dapat digunakan di luar jam
kerja, KE 2 = Sistem teknologi
layanan mandiri M-BCA dapat di
lakukan di mana saja, KE 3 =

Bahwa  pernyataan kuesioner Transaksi menggunakan M-BCA
dari 100 responden pada variabel tidak  perlu  mengantri  lama
Tabel 7
REKAPITULASI TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL
KEAMANAN
. Tanggapan Responden Kategori
\NAKBIOL | N {-Min | Max [STS] TS [KS| S| S5 | Mean
1 2 3 4 5
KM1 100 1 5 3 11 | 14 | 45| 27 3,82 Setuju
KM2 100 2 5 3 11 | 14 |45 |. 27 3,90 Setuju
KM3 100 2 5 0 4 | 24 | 50 | 22 3,79 Setuju
Mean Variabel Keamanan 3,84 Setuju

Sumber : Data primer diolah

Berdasarkan tabel 7 tanggapan
responden terhadap keamanan nilai
mean tertinggi sebesar 3,90 pada
indikator KM 2 dengan pernyataan
“Merasa minimnya risiko terhadap
kehilangan informasi”. Nilai mean
terendah sebesar 3,79 pada indikator
KM 3 dengan pernyataan “Merasa
terjaga dari penyalahgunaan data
pribadi”. Maka ~Mean secara
keseluruhan dari variabel keamanan
yaitu 3,84. Bahwa ' pernyataan
kuesioner dari 100 responden pada
variabel keamanan termasuk dalam
kategori setuju.

Keterangan :

KM 1 = Merasa aman saat
menggunakan produk dan jasa bank
karena dengan sistem proteksi yang
maksimal, KM 2 = Merasa
minimnya risiko terhadap kehilangan
informasi, KM 3 = Merasa terjaga
dari penyalahgunaan data pribadi
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Hasil Analisis Dan Pembahasan

Uji statistik t digunakan untuk uji

hipotesis. Uji statistik t dasarnya
digunakan untuk  menunjukkan
seberapa jauh pengaruh suatu

variabel bebas secara individual
dalam menerangkan variansi variabel
terikat - (Ghozali, 2011: 98), untuk
melihat pengaruh  masing-masing
variabel  bebas secara parsial
terhadap variabel terikat.
Berdasarkan tabel 8, dapat diketahui

bahwa - nilai signifikansi variabel
kemudahan penggunaan sebesar
0,000 lebih  kecil dari 0,05
(0,000<0,05) maka dapat di

simpulkan bahwa HO ditolak dan H1
diterima. Berdasarkan hasil dari
penelitian dan dilihat dari beberapa
jawaban responden pada pertanyaan
terbuka yang menjelaskan bahwa M-
BCA mudah di gunakan sehingga




banyak nasabah yang puas terhadap
teknologi layanan mandiri M-BCA.

Maka variabel kemudahaan
penggunaan berpengaruh  positif
signifikan terhadap variabel

kepuasan nasabah.pengguna M-BCA
di Surabaya. Pada variabel keandalan
dapat  diketahui  bahwa nilai
signifikansi sebesar 0,618 lebih besar
dari 0,05 (0,618>0,05) maka dapat di
simpulkan dijelaskan bahwa HO
diterima dan H1 ditolak. Berdasarkan
hasil dari penelitian dan-dilihat dari
beberapa jawaban responden pada

pertanyaan terbuka yang
menjelaskan ~ bahwa nasabah M-
BCA  kurang setuju keandalan
teknologi layanan mandiri

berpengaruh pada kepuasan nasabah
yang tidak memberikan pelayanan
sesuai yang di janjikan. Sehingga
Bank BCA disarankan = ‘agar
konsistensi terhadap fasilitas yang
pada pada M-BCA dan memperbaiki
system sehingga mengurangi
terjadinya error pada saat nasabah
bertransaksi ~ menggunakan M-
BCA.Dengan demikian variabel
keandalan berpengaruh positif tidak
signifikan terhadap variabel
kepuasan nasabah pengguna M-BCA

diterima. Berdasarkan hasil
penelitian dan dilihat dari beberapa
jawaban responden pada pertanyaan
terbuka yang menjelaskan bahwa M-
BCA praktis di gunakan sehingga
banyak nasabah yang puas terhadap
teknologi layanan mandiri M-BCA.
Maka variabel efisiensi berpengaruh
positif signifikan terhadap variabel
kepuasan nasabah.pengguna M-BCA
di Surabaya. Variabel Kenyamanan,
dapat  diketahui  bahwa nilai
signifikansi sebesar 0,002 lebih kecil
dari 0,05 (0,002<0,05) maka dapat di
simpulkan bahwa HO ditolak dan H1
diterima. Berdasarkan hasil
penelitian dan dilihat dari beberapa
jawaban responden pada pertanyaan
terbuka yang menjelaskan bahwa
adanya M-BCA merasa nyaman
karena tidak perlu mengantri lama di
ATM atau Bank Maka variabel
kenyamanan berpengaruh  positif
signifikan terhadap  variabel
kepuasan nasabah.pengguna M-BCA
di Surabaya. Variabel keamanan,
dapat - diketahui  bahwa nilai
signifikansi-sebesar 0,004 lebih kecil
dari 0,05 (0,004<0,05) maka dapat di
simpulkan bahwa HO ditolak dan H1
diterima. Maka variabel keamanan

di Surabaya. Variabel efisiensi, dapat berpengaruh positif ~ signifikan
diketahui bahwa nilai signifikansi terhadap variabel kepuasan
sebesar 0,021 lebih kecil dari 0,05 nasabah.pengguna -~ M-BCA  di
(0,021<0,05) maka ‘dapat di Surabaya
simpulkan bahwa HO ditolak dan H1

Tabel 8

HASIL PERHITUNGAN UJI PARSIAL (UJI t)
. Kesimpulan
Model T Sig. Ho Ho

TOTAL_KP 4.505 .000 Ditolak Diterima
TOTAL KA .500 .618 Diterima Ditolak
TOTAL _E 2.354 021 Ditolak Diterima
TOTAL_KE 3.141 .002 Ditolak Diterima
TOTAL KM 2.970 .004 Ditolak Diterima

Sumber : Data primer diolah
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KESIMPULAN,
KETERBATASAN, DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dengan
cara pengumpulaan data melalui
penyebaran kuesioner  yang
dilakukan di Surabaya sebanyak
seratus responden nasabah pengguna
M-BCA. Adapun hasil yang
diperoleh dengan melakukan analisis
data deskriptif dan statistic dengan
menggunakan SPSS 16.0, sehingga
didapatkan kesimpulan H1
berpengaruh ~ positif  signifikan
terhadap kepuasan nasabah M-BCA
di Surabaya. Berdasarkan hasil dari
penelitian dan dilihat dari beberapa
jawaban responden pada pertanyaan
terbuka yang menjelaskan bahwa M-
BCA mudah di gunakan sehingga
banyak nasabah yang puas terhadap
teknologi layanan mandiri M-BCA.
Semakin ~meningkat kemudahaan
penggunaan, akan semakin
meningkat pula kepuasan nasabah
menggunakan M-BCA di Surabaya.

H2 tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah M-BCA
di Surabaya. Berdasarkan dari
penelitian dan dilihat dari beberapa
jawaban responden pada pertanyaan
terbuka yang menjelaskan  bahwa
nasabah M-BCA kurang setuju
keandalan teknologi layanan mandiri
berpengaruh pada kepuasan nasabah
yang tidak memberikan pelayanan
sesuai yang di janjikan. Sehingga
Bank BCA  disarankan  agar
konsistensi terhadap fasilitas yang
ada pada M-BCA dan memperbaiki
system sehingga mengurangi
terjadinya error pada saat nasabah
bertransaksi menggunakan M-BCA.
Semakin meningkat keandalan, maka
tidak selalu meningkat pula kepuasan
nasabah menggunakan M-BCA di
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Surabaya.

H3 berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah M-BCA
di Surabaya. Berdasarkan hasil
penelitian dan dilihat dari beberapa
jawaban responden pada pertanyaan
terbuka yang menjelaskan bahwa M-
BCA praktis di gunakan sehingga
banyak nasabah yang puas terhadap
teknologi layanan mandiri M-BCA.
Semakin-meningkat efisiensi, akan
semakin meningkat pula kepuasan
nasabah menggunakan M-BCA di
Surabaya. H4 berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan
nasabah -~ M-BCA di Surabaya.
Berdasarkan  hasil - penelitian dan
dilihat ~dari —beberapa jawaban
responden pada pertanyaan terbuka
yang menjelaskan bahwa adanya M-
BCA merasa nyaman karena tidak
perlu mengantri lama di ATM atau
Bank. sehingga nasabah puas
terhadap teknologi layanan mandiri
M-BCA.Semakin meningkat
kenyamanan, akan semakin
meningkat pula kepuasan nasabah
menggunakan M-BCA di Surabaya.
H5 berpengaruh positif - signifikan
terhadap ~ kepuasan ~nasabah M-
BCA di Surabaya. Berdasarkan hasil
penelitian dan dilihat dari beberapa
jawaban responden pada pertanyaan
terbuka yang menjelaskan bahwa
adanya M-BCA di lindungi oleh
sistem yang-aman sehingga nasabah
puas  terhadap teknologi layanan
mandiri M-BCA.Semakin meningkat
keamanan, akan semakin meningkat
pula kepuasan nasabah menggunakan
M-BCA di Surabaya. H6 Teknologi
layanan mandiri yang terdiri dari
dimensi kemudahan penggunaan,
keandalan, efisiensi, kenyamanan
dan kemanan secara simultan
berpengaruh  positif  signifikan



terhadap kepuasan nasabah M-BCA
di Surabaya. Adapun dapat dikatakan
secara  bersama-sama  dimensi
kemudahan penggunaan, keandalan,
efisiensi, kenyamanan dan kemanan
meningkat maka semakin meningkat
pula kepuasan nasabah menggunakan
M-BCA di Surabaya.Besar pengaruh
variabel kemudahaan penggunaan,
keandalan, efisiensi, kenyamanan
dan keamanan dalam menjelaskan
kepuasan nasabah . sebesar 52,3%
sedangkan sisanya Vaitu 47,7%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar
variabel penelitian.

Penelitian ini tidak lepas dari
adanya keterbatasan, sebagai berikut
. (1) Kesulitan mendapatkan nasabah
di lokasi kantor cabang bank yang
tidak di . perbolehkan  untuk
menyebarkan kuesioner tanpa ada
izin tertulis atau = proposal dari
peneliti. ~ Sehingga  penyebaran
kuesioner di lakukan pada tempat
lain seperti Instansi Perkantoran,
Kampus, beberapa gerai ATM
cabang Bank BCA di Surabaya,
Food Court di Mall dan Taman
Bungkul yang berpotensi
mendapatkan ~ responden  sesuai
kriteria  dalam penelitian ini.” (2)
Adanya beberapa responden yang
tidak berkenan atau menolak untuk
mengisi  kuesioner dan ' beralasan
tidak ada waktu.

Berdasarkan hasil analisis
dari penelitian yang telah diuraikan
di atas, adanya beberapa saran dari
peneliti yang mungkin bermanfaat
bagi pihak terkait,
seperti Saran Bagi Bank BCA
Surabaya yaitu berdasarkan
penelitian  hasil analisis deskriptif
pada variabel keandalan pada
indikator KA 4 memiliki nilai
terendah dengan item pernyataan
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“Mendapatkan  pelayanan  sesuai
yang di janjikan”, karena nasabah
kurang setuju dengan keandalan
teknologi layanan mandiri  yang
berpengaruh  terhadap  kepuasan
nasabah M-BCA. Sehingga Bank
BCA disarankan agar konsistensi
terhadap fasilitas yang ada pada M-
BCA dan memperbaiki system
sehingga mengurangi terjadinya
error pada saat nasabah bertransaksi
menggunakan M-BCA. Berdasarkan

penelitian  hasil analisis deskriptif
pada  variabel keamanan pada
indikator KM 3 memiliki nilai

terendah - dengan item pernyataan
“Merasa terjaga dari penyalahgunaan
data pribadi”, karena nasabah kurang

setuju dengan keamanan = data
pribadi. Sehingga Bank BCA
disarankan  untuk  memberikan

pelayanan sistem yang baik sehingga
dapat memberikan rasa aman bagi
nasabah pengguna M-BCA. Maka
dengan cara melindungi informasi
M-BCA seperti - memberikan PIN

berbeda setiap  kali melakukan
transaksi untuk menghindari
ancaman  dan penyalahgunaan

rekening nasabah yang menyebabkan
potensi risiko kegagalan sistem atau
cybercrime seperti - terjadinya
pencurian  identitas, pengambilan
data nasabah yang -dilakukan oleh
orang-orang yang tidak bertanggung
jawab.  Saran  bagi peneliti
selanjutnya yaitu di sarankan untuk
peneliti  selanjutnya agar dapat
menambahakan variabel lain selain
variabel-variabel bebas yang dibahas
pada penelitian ini yang
mempengaruhi  kepuasan nasabah
pengguna M-BCA seperti layanan
penggunaan, kinerja dan sebagainya.
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