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Pengaruh Kualitas Layanan Produk m-BCA Pada Aplikasi BCA
Mobile Terhadap Kepuasan Nasabah BCA
(Studi Pada Nasabah PT Bank Central Asia, Thk di DKI Jakarta)

Grace Vela Siregar

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan produk m-BCA
pada aplikasi BCA Mobile berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BCA.
Penelitian ini mengambil 100 sampel menggunakan kuesioner dengan responden
nasabah BCA yang menggunakan aplikasi BCA Mobile di DKI Jakarta.
Penyebaran kuesioner dengan 100 sampel dijalankan setelah melakukan pre-test
kepada 30 responden yang dikenal. Metode penelitian ini menggunakan analisis
Kuantitatif dengan aplikasi SPSS. Adapun dilakukan pengujian evaluasi metode
analisis data (Uji Hipotesis) dengan Analisis Linier Sederhana, Uji Simultan dan
Uji Signifikan Parameter Individual. Kesimpulan penelitian menunjukkan bahwa
variabel kualitas layanan produk m-BCA pada aplikasi BCA Mobile berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah BCA di DKI Jakarta.

Kata kunci: Kualitas Layanan Produk, m-BCA, Aplikasi BCA Mobile, Kepuasan,
Nasabah.
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Effect of Quality of m-BCA Product Services on the BCA Mobile
Application on BCA Customer Satisfaction
(Study of PT Bank Central Asia, Tbk Customers in DKI Jakarta)

Grace Vela Siregar

ABSTRACT

This study aims to determine whether the quality of m-BCA product services on
the BCA Mobile application affects the satisfaction of BCA customers. This study
took 100 samples using a questionnaire with BCA customer respondents using the
BCA Mobile application in DKI Jakarta. Distributing questionnaires with 100
samples was carried out after conducting pre-tests to 30 known respondents. This
research method uses quantitative analysis with SPSS application. As for testing
the evaluation of data analysis methods (Hypothesis Test) with Simple Linear
Analysis, Simultaneous Test and Test of Significant Individual Parameters. The
conclusion of the study shows that the variable quality of m-BCA product service
on the BCA Mobile application has a positive and significant effect on customer
satisfaction in Jakarta.

Keywords : Product Service Quality, m-BCA, BCA Mobile Application,
Satisfaction, Customers.
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