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THE INFLUENCE OF TRUST, BRAND IMAGE AND
PERCEPTION OF CONVENIENCE ON THE DECISION TO
USE BCA MOBILE OF GENERATION Z IN JAKARTA

By:
Sakura
115210265

ABSTRACT

This study aimed to examine the influence of trust, brand image, and perceived of
ease on the decision to use BCA Mobile banking among generation Z in Jakarta.
The sample size was 145 BCA customers from generation Z in Jakarta. The
sampling method used was non-probability sampling with a purposive sampling
technique and the research instrument used was a questionnaire with a Likert scale.
The data obtained was processed using SEM-PLS. The findings of this research
indicate that trust does not have a significant influence on the decision to use the
m-banking application, while brand image and perceived convenience have a
positive and significant influence on the decision to use the m-banking application.

Keywords: Trust, Brand Image, Perceived of Ease, Decision to Use, m-banking
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepercayaan, citra merek, dan
persepsi kemudahan terhadap keputusan penggunaan m-banking BCA Mobile pada
generasi Z di Jakarta. Ukuran sampel berjumlah 145 nasabah bank BCA dari
generasi Z di Jakarta. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah non-
probability sampling dengan teknik puposive sampling dan instrumen penelitian
yang digunakan adalah kuesioner dengan skala likert. Data yang diperoleh diolah
menggunakan SEM-PLS. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan
tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan penggunaan aplikasi
m-banking, sedangkan citra merek dan persepsi kemudahan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan aplikasi m-banking.

Kata Kunci: Kepercayaan, Citra Merek, Persepsi Kemudahan, Keputusan
Penggunaan, m-banking
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MOTTO

“Everything happens for a reason. Don’t question it, just trust it.” — Buddha
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang Masalah

Semakin pesatnya perkembangan teknologi di zaman sekarang telah
mengubah banyak hal dalam kehidupan sehari-hari. Perkembangan
teknologi yang semakin meningkat ini menjadikan segala hal menjadi lebih
mudah dan efisien salah satunya dalam bertransaksi. Hampir seluruh bank
yang ada saat ini, termasuk di Indonesia pun telah banyak memperbarui
segala hal untuk menyediakan apa yang dibutuhkan nasabahnya yang kerap
berubah-ubah sesuai dengan tren yang sekarang. Kebutuhan para nasabah
yang cepat berubah membutuhkan layanan yang efisien dan juga praktis
untuk digunakan sehari-hari. Salah satu hal yang dikembangkan oleh bank
adalah aplikasi mobile banking yang dapat diunduh oleh seluruh pengguna
ponsel genggam. Bank Central Asia (BCA) adalah salah satu bank yang
terkemuka dan terbesar di Indonesia turut serta dalam transformasi digital
ini. Bank Central Asia (BCA) ini mengembangkan aplikasi mobile banking
mereka dengan nama BCA Mobile. BCA Mobile menawarkan kemudahan
dalam melakukan transaksi keuangan secara digital mulai dari transfer,
pengecekan saldo, hingga berbelanja kebutuhan sehari-hari dengan promo
yang menarik. Namun, banyaknya pembobolan akun dari mobile banking
dari bank-bank yang ada di Indonesia mengakibatkan beberapa nasabah
enggan untuk menggunakan aplikasi mobile banking karena alasan
kurangnya kepercayaan dalam mempengaruhi keputusan penggunaan
aplikasi tersebut. Banyak kasus yang terjadi di Indonesia dalam hal
pembobolan saldo rekening nasabah sehingga diperlukan adanya sistem
keamanan yang lebih kuat yang perlu dioptimalkan oleh perusahaan. BCA
sendiri menawarkan solusi dan juga fitur-fitur terbaik dan juga menjamin
keamanan untuk setiap nasabahnya. Dalam persaingan yang semakin ketat

ini pula, bank BCA perlu mengetahui strategi yang tepat dan juga efisien



dalam mempengaruhi keputusan nasabah khususnya generasi Z untuk
membuka rekening BCA serta menggunakan mobile banking yaitu BCA
Mobile dalam bertransaksi.

Generasi Z merupakan generasi yang sangat mendominasi dan
memberikan pengaruh dalam kehidupan bersosial di zaman sekarang,
Generasi Z sendiri merupakan mereka yang lahir pada tahun 1997 hingga
tahun 2012 (DJKN, 2024). Generasi ini dinilai paling melek akan teknologi
yang ada di zaman sekarang. Generasi Z juga banyak melakukan berbagai
aktivitas mereka di dunia online dan juga kerap memiliki akses yang lebih
luas terhadap informasi yang terbaru. Sebagai generasi yang aktif dalam
menggunakan teknologi tentunya mereka memiliki ekspektasi akan fitur-
fitur yang canggih dan juga memiliki inovasi yang terbaru. Aplikasi BCA
Mobile harus dapat memenuhi kebutuhan nasabah yang terus berubah-ubah
serta dapat meningkatkan pengalaman nasabah agar menjadi lebih puas
dalam penggunaan aplikasi BCA Mobile tersebut. BCA Mobile sering
disebut juga dengan m-BCA dalam kehidupan sehari-hari.

@ TOP BRAND AWARD

=

# m-BCA - BRImo @ Livin by Mandir BM| Mobile - CIME Niaga Mobile

Hama Brand 2020 202 02 2023 2024

Gambar 1.1. m-BCA/BCA Mobile sebagai peringkat pertama selama
4 tahun berturut-turut dalam kategori Mobile Banking oleh Top
BrandAward

Sumber: Top Brand Award



Dari data persentase di atas, dapat dilihat bahwa BCA menempati
peringkat pertama dalam kategori mobile banking. Hal in memperlihatkan
bahwa BCA menonjol dalam hal kesadaran merek dan juga persentase
nasabah atau calon nasabah untuk menggunakan BCA Mobile di masa
depan dibandingkan dengan aplikasi mobile banking lainnya.

Kepercayaan yang dimiliki oleh seorang nasabah dinilai sangat penting
karena dapat mempengaruhi keputusan dalam menggunakan suatu merek
tertentu, tidak terkecuali dalam hal perbankan. BCA Mobile sendiri aktif
dalam meningkatkan keamanan sistem mereka untuk kemanan data pribadi
dan juga dalam hal transaksi yang dilakukan oleh nasabah. Apabila suatu
kepercayaan terhadap suatu merek sudah terbentuk, maka nasabah akan
memiliki keputusan yang lebih tinggi untuk tetap menggunakan produk dari
merek tertentu. Membangun kepercayaan dari suatu merek akan
meningkatkan keputusan dari para nasabah bank BCA dan juga menarik
lebih banyak pengguna untuk menggunakan mobile bankingnya yaitu m-
BCA/BCA Mobile. Lain halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh
Salsabilla (2020), yang menunjukkan variabel kepercayaan memiliki
pengaruh tidak signifikan terhadap keputusan penggunaan.

Selanjutnya, citra merek juga memegang peranan penting, dengan
adanya citra yang positif serta pengalaman yang baik maka para nasabah
akan cenderung lebih percaya dan ingin terus memilih dan menggunakan
merek tersebut. Merek dari bank BCA sendiri sudah dikenal oleh
masyarakat sebagai salah satu bank swasta terbaik di Indonesia dengan
pelayanannya yang sangat baik dan mampu memberikan kepuasan kepada
nasabahnya. Dengan adanya citra merek yang kuat ini maka nasabah tidak
akan ragu untuk menggunakan layanan dari BCA seperti mobile banking
yang disediakan oleh bank BCA untuk memudahkan transaksi yang
dilakukan oleh nasabahnya. Namun, hasil penelitian yang dilakukan oleh
Banurea dkk. (2024), menunjukkan adanya pengaruh yang tidak signifikan

terhadap keputusan penggunaan.



Persepsi kemudahan juga menjadi hal yang penting untuk
meningkatkan keputusan pengguna dalam menggunakan aplikasi BCA
Mobile. Terlebih lagi sebagai Generasi Z yang membutuhkan layanan yang
serba cepat dan dapat diakses dimana pun dan kapan pun. Kemudahan ini
sangat berhubungan dengan pengalaman pengguna. Apabila proses
pemuatan yang lama atau sulit dan juga memakan waktu yang lama tentunya
akan mengurangi keputusan pengguna untuk menggunakan aplikasi BCA
Mobile tersebut. Maka dari itu, BCA Mobile harus mampu memberikan
segala kemudahan bagi penggunanya, hal ini juga diterapkan oleh BCA
dengan menampilkan tampilan yang mudah walaupun terkesan kurang
terbaru dibandingkan aplikasi mobile banking lainnya. Namun karena
kemudahan inilah yang membuat aplikasi BCA Mobile disukai dan nasabah
terus berniat menggunakan aplikasi BCA Mobile. Sedangkan, penelitian
yang dilakukan oleh Alfani & Ariani (2023), didapatkan hasil bahwa
persepsi kemudahan memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap

keputusan penggunaan.

2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi masalah

sebagai berikut:

a. Bagaimana tingkat kepercayaan nasabah generasi Z terhadap keputusan
penggunaan BCA Mobile.

b. Bagaimana citra merek bank BCA dapat memengaruhi keputusan
penggunaan BCA Mobile pada generasi Z.

c. Sejauh mana nasabah generasi Z merasakan kemudahan penggunaan

BCA Mobile.

3. Batasan Masalah
Terdapat keterbatasan serta faktor-faktor yang dapat mempengaruhi
keputusan penggunaan terlalu luas maka penelitianini lebih berfokus pada

subjek penelitian dan variabel. Subjek penelitian yang akan digunakan pada



penelitian ini adalah pengguna aplikasi BCA Mobile pada generasi Z yang

berdomisili di Jakarta. Variabel independen yang digunakan dalam

penelitian ini adalah kepercayaan, citra merek, dan persepsi kemudahan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka dapat

dirumuskan beberapa permasalahan sebagai berikut :

a. Apakah kepercayaan memiliki pengaruh terhadap keputusan
penggunaan BCA Mobile pada generasi Z di Jakarta?

b. Apakah citra merek memiliki pengaruh terhadap keputusan penggunaan
BCA Mobile pada generasi Z di Jakarta?

c. Apakah persepsi kemudahan memiliki pengaruh terhadap keputusan
penggunaan BCA Mobile pada generasi Z di Jakarta?

B. Tujuan dan Manfaat

1. Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah:

a. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap keputusan
penggunaan BCA Mobile pada generasi Z di Jakarta.

b. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap keputusan
penggunaan BCA Mobile pada generasi Z di Jakarta.

c. Untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahan terhadap keputusan
penggunaan BCA Mobile pada generasi Z di Jakarta.

2. Manfaat
Manfaat dari penelitian ini adalah:

a. Manfaat teoretis

Penelitian ini berguna sebagai acuan untuk penelitian selanjutnya yang

ingin membahas topik mengenai keputusan penggunaan dan juga



mengembangkan lagi variabel-variabel independennya agar penelitian
selanjutnya dapat menyajikan hasil yang lebih optimal.

Manfaat praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pembahaman bagi BCA
dalam menentukan faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
penggunaan BCA Mobile khususnya bagi generasi Z di Jakarta.
Dengan ini maka BCA dapat menentukan strategi-strategi baru yang
lebih efisien dan juga inovatif untuk memenuhi kebutuhan

nasabahnya.
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