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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital yang pesat telah mendorong transformasi signifikan dalam
industri perbankan, khususnya melalui layanan mobile banking. Aplikasi MyBCA dan blu BCA
merupakan bentuk inovasi digital yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan nasabah,
terutama Generasi Milenial dan Generasi Z yang adaptif terhadap teknologi. Penelitian ini
bertujuan untuk mengkaji penerapan fitur digital pada kedua aplikasi tersebut terhadap loyalitas
nasabah, serta memahami bagaimana inovasi perbankan digital memengaruhi kepuasan dan
keterlibatan jangka panjang pengguna. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif
deskriptif dengan melibatkan pengguna MyBCA dan blu BCA di Indonesia. Data dikumpulkan
melalui kuesioner dan wawancara yang berfokus pada pengalaman pengguna, kemudahan
penggunaan, keamanan, kecepatan transaksi, desain aplikasi, serta efisiensi layanan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa fitur perbankan digital, seperti kemudahan penggunaan, desain
aplikasi, kecepatan transaksi, keamanan, dan efektivitas layanan, berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah. Generasi Milenial dan Generasi Z memandang bahwa aplikasi yang cepat,
aman, dan mudah digunakan mampu meningkatkan kepuasan serta memperkuat hubungan
jangka panjang. Selain itu, inovasi layanan yang bersifat personal turut mendukung loyalitas
nasabah. Temuan ini menunjukkan bahwa optimalisasi fitur digital dan inovasi berbasis
kebutuhan pengguna menjadi strategi penting dalam meningkatkan daya saing perbankan di era
digital.

Kata Kunci: Bank Digital, Loyalitas Nasabah, Generasi Milennial, Generasi Z

ABSTRACT
The rapid advancement of digital technology has driven significant transformation in the
banking industry, particularly through mobile banking services. Applications such as MyBCA
and blu BCA represent digital innovations designed to meet customer needs, especially among
Millennials and Generation Z who are highly adaptive to technology. This study aims to
examine the implementation of digital features in these applications and their influence on
customer loyalty, as well as to understand how digital banking innovation affects customer
satisfaction and long-term engagement. This research employs a descriptive qualitative
approach involving MyBCA and blu BCA users in Indonesia. Data were collected through
questionnaires and interviews focusing on user experience, perceived ease of use, security,
transaction speed, application design, and service efficiency. The findings indicate that digital
banking features, including usability, application design, transaction speed, security, and
service effectiveness, have a positive impact on customer loyalty. Millennials and Generation
Z perceive that fast, secure, and user-friendly applications enhance satisfaction and strengthen
long-term relationships. Additionally, personalized service innovation further supports
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customer loyalty. These findings suggest that optimizing digital features and user-centered
innovation is essential for enhancing competitiveness in the digital banking era.
Keywords: Digital Banking, Customer Loyalty, Millennials, Generation Z

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi signifikan dalam berbagai
sektor kehidupan, termasuk sektor keuangan dan perbankan. Digitalisasi memungkinkan
aktivitas keuangan dilakukan secara lebih cepat, fleksibel, dan efisien tanpa dibatasi ruang dan
waktu, sehingga mengubah pola interaksi masyarakat dengan layanan keuangan secara
fundamental. Transformasi ini tidak hanya meningkatkan aksesibilitas layanan, tetapi juga
mendorong perubahan perilaku keuangan masyarakat, khususnya dalam penggunaan layanan
berbasis digital (Kurniawan et al., 2025; Rozaki et al., 2025) . Dalam konteks ini, perbankan
tidak lagi bergantung pada layanan fisik, melainkan beralih menuju platform digital yang
terintegrasi untuk memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin dinamis.

Perubahan tersebut semakin diperkuat oleh dominasi Generasi Milenial dan Generasi Z
sebagai pengguna utama teknologi digital. Kedua generasi ini memiliki karakteristik yang
adaptif terhadap inovasi teknologi, serta mengutamakan kemudahan, kecepatan, dan
pengalaman layanan yang personal dalam mengakses layanan keuangan. Penelitian
menunjukkan bahwa generasi muda cenderung memilih layanan keuangan digital yang
menawarkan navigasi mudah, transaksi cepat, serta fitur yang relevan dengan kebutuhan
mereka sehari-hari (Asyiam & Sfenrianto, 2025; Widodo & Amelia, 2025) . Selain itu, faktor
seperti kemudahan penggunaan, manfaat yang dirasakan, dan kepercayaan terbukti memiliki
pengaruh signifikan terhadap minat penggunaan layanan perbankan digital di kalangan Milenial
dan Generasi Z (Rizkyla & Meuthia, 2024; Rumanto, 2023) .

Di sisi lain, perkembangan teknologi keuangan juga meningkatkan ekspektasi nasabah
terhadap kualitas layanan digital yang lebih terintegrasi dan personal. Layanan perbankan
digital tidak lagi hanya berfokus pada fungsi transaksi, tetapi juga pada pengalaman pengguna
(user experience), keamanan sistem, serta kemampuan platform dalam memberikan nilai
tambah secara berkelanjutan. Studi menunjukkan bahwa aspek keamanan, kepercayaan, dan
kualitas sistem menjadi faktor penting dalam mendorong keberlanjutan penggunaan layanan
digital (Fitriati et al., 2024). Temuan ini diperkuat oleh penelitian yang menunjukkan bahwa
kualitas, keamanan, dan privasi berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan serta niat
pengguna untuk terus menggunakan layanan digital (Kanaan et al., 2023). Dengan demikian,
keberhasilan layanan perbankan digital tidak hanya ditentukan oleh adopsi awal, tetapi juga
oleh kemampuan dalam membangun loyalitas nasabah melalui pengalaman yang konsisten dan
memuaskan.

Sebagai respons terhadap dinamika tersebut, PT Bank Central Asia Tbk (BCA)
menghadirkan inovasi layanan digital melalui aplikasi MyBCA dan blu BCA yang diluncurkan
pada tahun 2021. Kedua platform ini dirancang untuk menyediakan layanan perbankan yang
terintegrasi, mudah digunakan, serta sesuai dengan kebutuhan generasi digital. MyBCA
berfungsi sebagai platform integrasi berbagai layanan perbankan dalam satu aplikasi, sementara
blu BCA menawarkan pendekatan yang lebih personal melalui fitur berbasis tujuan keuangan.
Inovasi ini mencerminkan upaya perbankan dalam membangun ekosistem digital yang lebih
adaptif dan berorientasi pada pengalaman pengguna, di mana inovasi teknologi, kepercayaan,
dan persepsi keamanan menjadi faktor penting dalam mendorong penggunaan layanan digital
oleh nasabah (Cahaya et al., 2026).
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Namun demikian, meskipun berbagai penelitian telah mengkaji faktor-faktor yang
memengaruhi adopsi layanan perbankan digital, sebagian besar penelitian masih berfokus pada
aspek penggunaan awal (adoption) seperti kemudahan dan manfaat, serta belum banyak yang
mengkaji bagaimana integrasi platform digital dalam satu ekosistem memengaruhi loyalitas
nasabah secara berkelanjutan. Padahal, dalam konteks persaingan industri perbankan digital
yang semakin ketat, loyalitas nasabah menjadi faktor kunci dalam menjaga keberlangsungan
layanan dan meningkatkan nilai jangka panjang bagi perusahaan. Selain itu, penelitian yang
secara spesifik mengkaji perilaku loyalitas pengguna pada platform digital terintegrasi,
khususnya di kalangan Generasi Milenial dan Generasi Z di Indonesia, masih terbatas,
sebagaimana ditunjukkan bahwa penelitian mobile banking lebih banyak berfokus pada faktor-
faktor yang memengaruhi continuance intention dibandingkan eksplorasi loyalitas pengguna
dalam ekosistem digital yang lebih luas (Nguyen & Dao, 2024).

Berdasarkan kesenjangan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
fitur digital pada aplikasi MyBCA dan blu BCA terhadap loyalitas nasabah Generasi Milenial
dan Generasi Z. Penelitian ini tidak hanya mengidentifikasi hubungan antarvariabel, tetapi juga
berupaya menjelaskan bagaimana karakteristik layanan digital yang terintegrasi mampu
membentuk pengalaman pengguna yang berkelanjutan. Fokus utama penelitian diarahkan pada
aspek kemudahan penggunaan, keamanan, serta pengalaman layanan yang bersifat personal
sebagai faktor yang diduga memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna dalam
ekosistem perbankan digital. Selain itu, penelitian ini juga mempertimbangkan pentingnya
interaksi antara pengguna dan platform digital dalam menciptakan kepercayaan serta
keterikatan jangka panjang. Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi empiris dalam pengembangan kajian perbankan digital, khususnya
terkait loyalitas nasabah pada platform digital yang terintegrasi, serta menjadi referensi bagi
praktisi perbankan dalam merancang strategi layanan digital yang lebih efektif dan berorientasi
pada kebutuhan generasi digital.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kualitatif deskriptif yang dianggap paling
sesuai untuk mengeksplorasi persepsi pengguna serta kecenderungan perilaku dalam
penggunaan fitur perbankan digital. Desain ini dipilih untuk menjawab pertanyaan penelitian
mengenai bagaimana implementasi fitur digital pada aplikasi MyBCA dan blu BCA
berkontribusi terhadap loyalitas nasabah, khususnya di kalangan Generasi Milenial dan
Generasi Z. Melalui pendekatan ini, peneliti tidak hanya berfokus pada data numerik, tetapi
juga menafsirkan makna, pengalaman, serta pola perilaku yang muncul dari interaksi pengguna
dengan layanan digital. Dengan demikian, pendekatan ini memungkinkan pemahaman yang
lebih komprehensif terhadap fenomena yang diteliti, terutama dalam konteks pengalaman
pengguna dan pembentukan loyalitas.

Populasi penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi MyBCA dan blu BCA di
Indonesia, dengan fokus pada Generasi Milenial (1980-2000) dan Generasi Z (1995-2010).
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu pemilihan
responden berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian, seperti telah
menggunakan aplikasi secara aktif minimal tiga bulan. Sebanyak 117 responden berpartisipasi
dalam pengisian kuesioner, dan sebagian di antaranya diwawancarai untuk memperoleh
pemahaman yang lebih mendalam mengenai pengalaman penggunaan. Pengumpulan data
dilakukan melalui kuesioner terstruktur yang disebarkan menggunakan Google Forms serta
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wawancara semi-structured sebagai pendukung. Kuesioner terdiri dari 21 pertanyaan yang
mencakup empat dimensi utama, yaitu penilaian terhadap fitur aplikasi, efektivitas dan
efisiensi, loyalitas nasabah, serta umpan balik pengguna.

Analisis data dilakukan menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif dengan
pendekatan kategorisasi tematik untuk mengidentifikasi pola dan makna dari jawaban
responden. Data dikodekan ke dalam beberapa tema utama, seperti perceived usefulness,
kepuasan pengguna, keamanan, dan kepercayaan, yang kemudian diinterpretasikan dengan
mengacu pada teori relevan seperti Technology Acceptance Model (TAM) dan konsep loyalitas
nasabah. Untuk meningkatkan validitas dan reliabilitas, penelitian ini menerapkan teknik
triangulasi melalui perbandingan data kuesioner dan wawancara. Seluruh prosedur penelitian
dilaksanakan secara sistematis mulai dari perancangan instrumen hingga analisis data agar
dapat direplikasi pada penelitian selanjutnya. Selain itu, aspek etika juga diperhatikan dengan
menjaga kerahasiaan identitas responden dan memastikan bahwa data yang diperoleh hanya
digunakan untuk kepentingan akademik.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Hasil penelitian menunjukkan bahwa fitur digital yang ditawarkan oleh aplikasi MyBCA
dan blu BCA secara signifikan mampu meningkatkan kepuasan serta loyalitas pengguna,
khususnya di kalangan Generasi Milenial dan Generasi Z. Hal ini tercermin dari penilaian
responden yang secara konsisten menekankan bahwa kemudahan penggunaan, kecepatan
transaksi, serta keamanan menjadi aspek utama yang memengaruhi keberlanjutan penggunaan
layanan perbankan digital. Tampilan antarmuka kedua aplikasi dinilai intuitif dan responsif,
sehingga memudahkan pengguna dalam melakukan berbagai transaksi secara efisien tanpa
harus mengunjungi kantor cabang. Lebih dari 80% responden juga menilai kedua aplikasi
tersebut sebagai layanan yang andal, aman, dan mampu menghemat waktu. Berbagai fitur
seperti transfer dana, pembayaran QRIS, tabungan otomatis (Bl/uSaving), serta pencatatan
keuangan melalui Financial Diary menjadi elemen yang paling diapresiasi. Selain itu, fitur
integrasi multi-rekening pada MyBCA mempermudah pengelolaan keuangan, sementara fitur
tabungan berbasis tujuan seperti BluSaving dan BluGether pada blu BCA dinilai mampu
mendorong kedisiplinan finansial serta kolaborasi keuangan di kalangan pengguna muda.

Lebih lanjut, analisis tematik dari hasil wawancara mengungkapkan bahwa kepercayaan
(trust) dan manfaat yang dirasakan (perceived usefulness) merupakan faktor kunci dalam
mempertahankan loyalitas jangka panjang pengguna. Reputasi merek BCA turut memperkuat
kepercayaan tersebut, di mana inovasi digital yang dilakukan dipersepsikan sebagai bentuk
profesionalisme, transparansi, dan keandalan layanan. Dukungan pelanggan yang responsif
serta sistem verifikasi yang aman melalui BCA ID juga berkontribusi dalam meningkatkan rasa
aman pengguna dalam bertransaksi secara digital. Temuan ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya yang menegaskan pentingnya kepuasan dan manfaat dalam membangun loyalitas
pengguna layanan perbankan digital, namun penelitian ini memberikan kontribusi tambahan
dengan menunjukkan bahwa ekosistem dua aplikasi (MyBCA dan blu BCA) mampu
menciptakan pengalaman layanan yang lebih terintegrasi dan berpusat pada kebutuhan
pengguna. Model layanan terintegrasi ini memperkuat hubungan antara kemudahan, inovasi,
dan kepercayaan sebagai tiga pilar utama loyalitas di era perbankan digital.

Dalam perspektif teori, hasil penelitian ini juga memperkuat kerangka Technology
Acceptance Model (TAM) dan teori loyalitas nasabah, yang menekankan bahwa persepsi
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kemudahan penggunaan (perceived ease of use) dan persepsi manfaat (perceived usefulness)
merupakan prediktor kuat terhadap loyalitas pengguna. Generasi Milenial dan Generasi Z
cenderung mempertahankan loyalitas mereka ketika aplikasi tidak hanya memberikan manfaat
fungsional, tetapi juga nilai emosional seperti rasa percaya, kemudahan, serta kendali dalam
mengelola keuangan. Dengan demikian, loyalitas dalam konteks perbankan digital tidak lagi
bersifat semata-mata transaksional, melainkan juga bersifat pengalaman (experiential), yang
terbentuk dari bagaimana pengguna merasa diberdayakan dan terhubung dengan layanan yang
mereka gunakan.

Jenis Kelamin
117 jawaban

@ Laki-laki
@ Perempuan

/4

Gambar 1. Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Gambar 1 menunjukkan distribusi responden berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian
ini. Berdasarkan data yang diperoleh, mayoritas responden berjenis kelamin perempuan dengan
jumlah sebanyak 77 orang atau sebesar 65,8%. Sementara itu, responden laki-laki berjumlah
40 orang atau sebesar 34,2% dari total keseluruhan responden. Temuan ini mengindikasikan
bahwa partisipasi perempuan dalam penelitian ini lebih dominan dibandingkan laki-laki,
sehingga karakteristik responden cenderung lebih merepresentasikan perspektif perempuan.
Kondisi ini dapat memengaruhi hasil penelitian, khususnya dalam hal preferensi, persepsi, dan
pengalaman penggunaan layanan yang diteliti. Selain itu, dominasi responden perempuan juga
menunjukkan bahwa kelompok ini memiliki tingkat keterlibatan yang cukup tinggi dalam
penggunaan layanan perbankan digital, sehingga menjadi segmen yang penting untuk
diperhatikan dalam pengembangan layanan ke depan.
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Gambar 2. Data Responden Berdasarkan Usia

Gambar 2 menunjukkan distribusi responden berdasarkan usia dalam penelitian ini.
Berdasarkan data yang diperoleh, rentang usia responden terbesar berada pada kelompok usia
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20-25 tahun, dengan jumlah tertinggi pada usia 22 tahun sebanyak 25 orang (21,37%). Secara
rinci, responden berusia 20 tahun sebanyak 3 orang (2,56%), usia 21 tahun sebanyak 9 orang
(7,69%), usia 23 tahun sebanyak 14 orang (11,97%), usia 24 tahun sebanyak 19 orang (16,24%),
dan usia 25 tahun sebanyak 10 orang (8,55%). Distribusi ini menunjukkan bahwa mayoritas
responden berada pada kategori usia dewasa muda, yang umumnya memiliki tingkat adaptasi
tinggi terhadap perkembangan teknologi. Dengan demikian, karakteristik usia responden dalam
penelitian ini relevan dengan fokus kajian mengenai penggunaan layanan perbankan digital.

Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan Terakhir

Last Education Number of Respondents Persentage
Highschool 55 47%
Diploma (D1-D3) 11 9%,
Bachelors Degree (S1) 51 44%

Tabel 1 menunjukkan distribusi responden berdasarkan tingkat pendidikan terakhir.
Berdasarkan data yang diperoleh, mayoritas responden memiliki latar belakang pendidikan
setingkat SMA/SMK dengan jumlah 55 orang atau sebesar 47%. Selanjutnya, responden
dengan pendidikan Sarjana (S1) berjumlah 51 orang atau sebesar 44%, yang menunjukkan
proporsi yang hampir seimbang dengan lulusan SMA/SMK. Sementara itu, responden dengan
pendidikan Diploma (D1-D3) memiliki jumlah paling sedikit, yaitu 11 orang atau sebesar 9%.
Temuan ini mengindikasikan bahwa sebagian besar responden dalam penelitian ini berasal dari
kelompok pendidikan menengah hingga pendidikan tinggi, sehingga dapat memberikan
gambaran yang cukup representatif terkait karakteristik pengguna layanan yang diteliti.

1. Apakah Anda pernah menggunakan aplikasi MyBCA / blu BCA
117 jawaban

@ Ya, keduanya
@ Hanya MyBCA
@ Hanya blu BCA

Gambar 3. Penilaian Responden Dari Segi Penggunaan Aplikasi

Gambar 3 menunjukkan penilaian responden dari segi penggunaan aplikasi perbankan
digital yang digunakan dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil kuesioner, sebanyak 58
responden (49,6%) menggunakan aplikasi MyBCA saja, 9 responden (7,7%) menggunakan blu
BCA saja, dan 50 responden (42,7%) menggunakan kedua aplikasi tersebut. Data ini
mengindikasikan bahwa penggunaan MyBCA lebih dominan dibandingkan blu BCA secara
individual. Meskipun demikian, persentase responden yang menggunakan kedua aplikasi juga
cukup besar, yang menunjukkan adanya kecenderungan pengguna untuk memanfaatkan lebih
dari satu layanan perbankan digital. Dengan demikian, mayoritas responden dalam penelitian
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ini merupakan pengguna aplikasi MyBCA saja, namun integrasi penggunaan kedua aplikasi
juga menjadi fenomena yang signifikan.

Dalam hal pengalaman menggunakan aplikasi MyBCA dan/atau blu BCA, preferensi
responden terhadap kedua aplikasi tersebut dipengaruhi oleh berbagai alasan pribadi. Dalam
proses wawancara responden menyatakan “Aplikasinya cukup user-friendly dan mudah
digunakan di ponsel,” serta “Fitur yang tersedia cukup lengkap, desainnya modern dan
menarik, serta pembayaran menjadi lebih praktis.” Beberapa responden juga memberikan
alasan yang lebih sederhana seperti “karena Bank BCA,” atau “diperkenalkan oleh orang tua
dan kerabat.” Selain itu, terdapat pula alasan lain seperti “sudah terbiasa menggunakan
layanan BCA dan ATM-nya mudah ditemukan.” Sementara itu, alasan responden menggunakan
blu BCA antara lain karena “memiliki berbagai fitur tabungan,” “transfer ke rekening BCA
lebih mudah, ” serta “tidak ada saldo minimum.”

Temuan ini menunjukkan bahwa kemudahan akses, kenyamanan penggunaan, serta
kelengkapan fitur menjadi faktor utama yang memengaruhi responden dalam memilih dan
menggunakan aplikasi MyBCA dan blu BCA sebagai layanan perbankan digital. Mayoritas
responden dari kalangan Generasi Milenial dan Generasi Z menyatakan bahwa mereka telah
memiliki tujuan keuangan pribadi. Dalam hal ini, kedua generasi tersebut merasa bahwa fitur
informasi keuangan yang tersedia dalam aplikasi sangat membantu mereka dalam mengelola
dan merencanakan keuangan. Sebanyak 96 responden (82,1%) menyatakan bahwa aplikasi
MyBCA membantu mereka dalam pengambilan keputusan dan perencanaan keuangan.
Sementara itu, aplikasi blu BCA juga memberikan kontribusi positif, dengan 50 responden
(42,7%) merasakan manfaat yang serupa.

Dalam wawancara yang dilakukan oleh peneliti dengan Sherly Leonardo, salah satu
pengguna kedua aplikasi digital BCA yang juga merupakan karyawan tetap PT Bank Central
Asia Tbk KCU Diponegoro, pada hari Kamis, 25 Juni 2025, diketahui bahwa sebagai bagian
dari Generasi Z, ia merasa sangat terbantu dalam berbagai aktivitas dan perencanaan keuangan
melalui aplikasi MyBCA dan blu BCA. Ia menyatakan: "Selama dua tahun terakhir saya
menggunakan kedua aplikasi ini dengan tujuan yang berbeda dan lebih spesifik. Saya lebih
sering menggunakan MyBCA karena produk seperti tabungan, deposito, kantong valuta asing,
serta investasi menjadi lebih mudah dan dapat dipantau secara real-time. Sementara itu, untuk
penggunaan blu BCA, saya lebih fokus pada fitur bluSaving, memanfaatkan berbagai promo
saat berbelanja, bahkan mengumpulkan poin GarudaMiles." Sherly juga menambahkan bahwa
aplikasi MyBCA sudah sangat baik. Namun, ia berharap ke depannya biaya transfer dart BCA
ke blu BCA dapat dihapuskan, sehingga nasabah BCA dapat menggunakan layanan tersebut
dengan lebih nyaman.

Pembahasan

Pembahasan penelitian ini menunjukkan bahwa pengalaman fitur digital yang ditawarkan
oleh aplikasi MyBCA dan blu BCA mampu menciptakan layanan yang terintegrasi dan
berorientasi pada kebutuhan pengguna, sehingga berdampak langsung pada peningkatan
kepuasan nasabah. Kemudahan akses, kecepatan transaksi, serta desain antarmuka yang intuitif
menjadi faktor utama yang memperkuat pengalaman positif pengguna dalam berinteraksi
dengan layanan perbankan digital. Hal ini sejalan dengan temuan bahwa kualitas pengalaman
pengguna (user experience) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
layanan mobile banking (Velika & Adnas, 2024), serta didukung oleh penelitian terbaru yang
menegaskan bahwa aspek usability, personalisasi, dan kualitas sistem menjadi determinan
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utama dalam meningkatkan kepuasan pengguna layanan perbankan digital (Ibukun &
Ruzhanskaya, 2024). Kehadiran fitur inovatif seperti BluSaving dan BluGether juga
memberikan nilai tambah, khususnya bagi Generasi Z yang cenderung mengutamakan
fleksibilitas serta pengelolaan keuangan berbasis tujuan. Temuan ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya yang menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan (ease of use) dan manfaat yang
dirasakan (perceived usefulness) memiliki pengaruh yang kuat terhadap tingkat kepuasan serta
loyalitas pengguna layanan digital. Selain itu, jika dibandingkan dengan penelitian sebelumnya,
temuan penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian Veonnita dan Rojuaniah (2022) yang
menekankan bahwa kepuasan dan manfaat yang dirasakan memiliki peran penting dalam
membangun loyalitas pengguna layanan perbankan digital. Hal ini juga diperkuat oleh
penelitian terbaru yang menunjukkan bahwa perceived ease of use dan perceived usefulness
berperan signifikan dalam meningkatkan kepuasan serta niat keberlanjutan penggunaan mobile
banking (Kamalia & Fazizah, 2025). Namun demikian, penelitian ini memberikan kontribusi
tambahan dengan menunjukkan bahwa ekosistem dua aplikasi (MyBCA dan blu BCA) mampu
menciptakan pengalaman layanan digital yang lebih terintegrasi dan berpusat pada kebutuhan
pengguna.

Lebih lanjut, aspek kepercayaan dan keamanan menjadi fondasi utama dalam
membangun loyalitas nasabah di era perbankan digital yang semakin kompleks. Kepercayaan
tidak hanya dibentuk melalui pengalaman penggunaan layanan yang konsisten, tetapi juga
melalui persepsi nasabah terhadap integritas dan kredibilitas institusi. Reputasi kuat yang
dimiliki oleh BCA, perlindungan data yang baik, serta komunikasi yang transparan mampu
meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap layanan digital yang disediakan. Fitur
keamanan seperti BCA ID dan two-factor authentication turut memperkuat perlindungan
terhadap aktivitas transaksi pengguna, sehingga meminimalkan risiko penyalahgunaan data dan
kejahatan siber. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian yang menunjukkan bahwa keamanan,
perlindungan privasi, dan reputasi organisasi merupakan faktor utama dalam membentuk
kepercayaan berkelanjutan pengguna mobile banking (Che et al., 2023). Selain itu, tingkat
keamanan transaksi digital juga terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah melalui peningkatan kepercayaan terhadap layanan perbankan digital (Judijanto et al.,
2024). Selain itu, respons cepat terhadap gangguan sistem serta kemampuan perusahaan dalam
menjaga stabilitas layanan juga menjadi indikator penting dalam membangun rasa aman
pengguna. Bahkan ketika terjadi kendala sistem, sebagian besar pengguna tetap memandang
BCA sebagai institusi yang andal dan profesional. Hal ini menunjukkan bahwa kredibilitas
institusi berperan penting dalam memperkuat loyalitas nasabah, sebagaimana penelitian terbaru
yang menegaskan bahwa kepercayaan dan keamanan layanan berperan penting dalam
membentuk loyalitas serta keberlanjutan penggunaan mobile banking (Afiyah et al., 2025;
Suardana & Mahyuni, 2024; Che et al., 2023).

Di sisi lain, inovasi layanan dan keterlibatan perilaku pengguna juga memainkan peran
penting dalam membangun hubungan yang lebih mendalam antara nasabah dan platform
digital. Dalam konteks persaingan industri perbankan digital, inovasi menjadi kunci untuk
mempertahankan relevansi layanan di tengah perubahan kebutuhan dan preferensi pengguna.
Platform digital yang terintegrasi seperti MyBCA dan blu BCA mampu meningkatkan
keterlibatan pengguna melalui pendekatan personalisasi dan inovasi layanan yang adaptif.
Desain aplikasi yang modern, fitur yang interaktif, serta berbagai pilihan metode pembayaran
yang fleksibel mampu menarik minat pengguna, khususnya dari kalangan Generasi Milenial
dan Generasi Z yang memiliki karakteristik dinamis dan terbiasa dengan teknologi digital.
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Selain itu, kemudahan akses, kecepatan transaksi, serta pengalaman pengguna (user
experience) yang positif turut memperkuat intensitas interaksi antara pengguna dan aplikasi.
Kondisi ini secara tidak langsung mendorong terbentuknya hubungan emosional antara
pengguna dan layanan digital yang digunakan, sehingga berkontribusi terhadap loyalitas jangka
panjang. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang menunjukkan bahwa pengalaman digital
dan keterlibatan pengguna (customer engagement) berperan penting dalam membangun
hubungan jangka panjang dan loyalitas pada layanan berbasis teknologi (Dwivedi et al., 2023;
Prassida & Hsu, 2022).

Secara teoretis, hasil penelitian ini mendukung kerangka Technology Acceptance Model
(TAM) dan teori loyalitas nasabah, yang menyatakan bahwa persepsi terhadap manfaat
(perceived usefulness) dan kemudahan penggunaan (perceived ease of use) memiliki pengaruh
langsung terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna. Penelitian ini juga memperluas temuan
sebelumnya dengan menunjukkan bahwa integrasi multi-platform seperti MyBCA dan blu
BCA tidak hanya meningkatkan efisiensi layanan, tetapi juga mampu memperkuat sinergi
merek serta meningkatkan retensi pengguna secara berkelanjutan. Integrasi ini memungkinkan
pengguna untuk memperoleh pengalaman layanan yang lebih holistik, mulai dari transaksi
harian hingga pengelolaan keuangan yang lebih kompleks dalam satu ekosistem digital. Dengan
menggabungkan aspek fungsionalitas layanan dan keterlibatan emosional pengguna, model
layanan ini mampu menciptakan pengalaman digital yang lebih komprehensif, adaptif, dan
berorientasi pada kebutuhan nasabah. Temuan ini sejalan dengan penelitian terbaru yang
menunjukkan bahwa perceived usefulness dan perceived ease of use dalam kerangka TAM
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan yang kemudian berdampak pada loyalitas pengguna
layanan digital (Putri & Aprianingsih, 2024; Makbul et al., 2025).

KESIMPULAN

Implementasi fitur pada aplikasi MyBCA dan blu BCA terbukti memberikan pengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah di kalangan Generasi Milenial dan Generasi Z melalui
kemudahan penggunaan, tingkat keamanan yang baik, serta efisiensi dalam melakukan
berbagai transaksi keuangan. Meskipun demikian, masih terdapat beberapa tantangan, seperti
biaya transaksi dan stabilitas sistem, namun kedua aplikasi tersebut secara signifikan mampu
meningkatkan kepuasan pengguna serta memperkuat keterlibatan jangka panjang nasabah
terhadap layanan perbankan digital. Penelitian ini juga menegaskan bahwa kemudahan
penggunaan, keamanan, serta inovasi layanan merupakan faktor utama yang mendorong
loyalitas nasabah dalam penggunaan perbankan digital. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya
disarankan untuk memperluas objek kajian pada institusi perbankan lain serta melibatkan
kelompok demografis yang lebih beragam guna memperoleh gambaran yang lebih
komprehensif mengenai perilaku loyalitas nasabah di era digital.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, beberapa saran dapat diajukan,
khususnya bagi PT Bank Central Asia Tbk (BCA), yaitu meningkatkan stabilitas sistem dan
kecepatan transaksi pada aplikasi blu BCA, serta menyederhanakan proses verifikasi wajah dan
penggunaan kode akses guna meningkatkan kenyamanan pengguna. Selain itu, BCA juga dapat
mempertimbangkan untuk mengurangi atau menghapus biaya transfer antara aplikasi MyBCA
dan blu BCA agar pengalaman transaksi menjadi lebih efisien. Upaya peningkatan promosi
fitur dan edukasi digital kepada nasabah, khususnya terkait penggunaan aplikasi blu BCA, juga
perlu dilakukan melalui kampanye yang lebih terarah. Bagi nasabah, disarankan untuk
memanfaatkan secara optimal berbagai fitur digital yang tersedia, mengikuti program literasi
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digital yang diselenggarakan oleh BCA, serta tetap menjaga keamanan data pribadi dengan
meningkatkan kewaspadaan terhadap potensi penipuan. Peneliti mengucapkan terima kasih
yang sebesar-besarnya kepada Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Pemuda atas bimbingan
akademik yang telah diberikan. Ucapan terima kasih juga disampaikan kepada seluruh
pengguna MyBCA dan blu BCA yang telah berpartisipasi dalam penelitian ini, serta kepada
semua pihak yang telah memberikan dukungan dan motivasi selama proses penelitian
berlangsung.
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