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ABSTRAK 

Penelitian ini menganalisis kepuasan Generasi Z terhadap BCA Mobile 

menggunakan pendekatan End User Computing Satisfaction (EUCS) meliputi 

dimensi content, accuracy, format, ease of use, dan timeliness. Data dikumpulkan 

melalui kuesioner online dengan metode purposive sampling pada periode 

September–Desember 2024 dan data yang terkumpul dianalisis menggunakan 

software SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan EUCS berpengaruh positif 

terhadap user satisfaction, namun gender tidak memoderasi hubungan tersebut. 

Mengacu pada hasil moderasi kategorikal, baik perempuan dan pria memoderasi 

hubungan masing-masing dimensi EUCS  dengan kepuasan pengguna generasi Z. 

Perempuan lebih kepada dimensi content dan format, sedangkan laki-laki pada 

accuracy, ease of use, dan timeliness ditinjau dari nilai beta (koefisien). BCA 

disarankan terus mengoptimalkan seluruh dimensi EUCS dan melakukan riset 

lanjutan terkait kebutuhan pengguna generasi Z. 

Kata kunci: End User Computing Satisfaction (EUCS), Generasi Z, Mobile 

Banking, Kepuasan Pengguna 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Perkembangan era digital telah mengubah berbagai aspek kehidupan, termasuk 

sektor keuangan di Indonesia. Dengan 73,7% dari total populasi menjadi pengguna 

internet (Mutia Ulfa et al., 2023) dan proyeksi pengguna smartphone mencapai 

194,26 juta pada tahun 2024 (Investor.id), adopsi layanan digital seperti mobile 

banking terus meningkat. Mobile banking menawarkan efisiensi dan kenyamanan 

dalam transaksi, sehingga menjadi solusi alternatif yang menarik bagi masyarakat. 

Generasi Z, sebagai generasi yang tumbuh bersama teknologi, menjadi segmen 

utama pengguna mobile banking. Prakash Yadav & Rai (2017) menyebutkan bahwa 

Generasi Z secara alami sangat nyaman dengan teknologi, tetapi kepuasan mereka 

terhadap aplikasi mobile banking, seperti BCA Mobile, masih menjadi isu penting. 

Pendekatan End User Computing Satisfaction (EUCS) yang mencakup dimensi 

konten, akurasi, format, kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu (Doll et al., 

1994) digunakan untuk mengevaluasi kepuasan mereka. 

Penelitian ini bertujuan mengisi kesenjangan literatur terkait preferensi 

Generasi Z terhadap aplikasi BCA Mobile. Dengan hasil yang diharapkan, 

penelitian ini dapat memberikan wawasan berharga bagi industri perbankan digital 

untuk meningkatkan kualitas layanan, khususnya dalam memenuhi kebutuhan dan 

ekspektasi Generasi Z. 

TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) 

Cahyani dan Mulyana (2023) menyatakan bahwa kepuasan merupakan hasil 

perbandingan antara pelayanan atau produk yang diterima pelanggan dengan 

harapannya, yang dipengaruhi oleh evaluasi subjektif antara harapan dan hasil yang 

dirasakan. Kepuasan juga menjadi faktor kunci dalam menentukan loyalitas 

pelanggan, meskipun bersifat kompleks dan berbeda tergantung pada konteksnya 

(Adah & Folorunso, 2015). Oleh karena itu, perusahaan harus mampu memenuhi 
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kepuasan pelanggan di berbagai situasi untuk memengaruhi keputusan mereka 

dalam menggunakan dan membeli produk, layanan, atau sistem. 

Mobile banking 

Mobile banking adalah layanan perbankan yang memungkinkan transaksi 

dilakukan melalui perangkat ponsel, baik melalui aplikasi mobile banking maupun 

aplikasi dari operator seluler (sikapiuangmu.ojk.go.id). Menurut Iqbal et al. (2021), 

layanan ini dirancang untuk mendukung aktivitas perbankan yang lebih lancar, 

mudah, serta meningkatkan efektivitas dan efisiensi transaksi. Selain itu, Jaride dan 

Taqi (2020) menambahkan bahwa mobile banking memungkinkan nasabah untuk 

melakukan pengecekan saldo, melihat riwayat transaksi, transfer dana, dan 

pembayaran tagihan secara praktis melalui perangkat mobile. 

BCA Mobile 

BCA Mobile adalah aplikasi mobile banking dari Bank Central Asia (BCA), bank 

swasta terbesar di Indonesia, yang dirancang untuk memudahkan nasabah 

melakukan berbagai transaksi secara online melalui smartphone, seperti transfer 

dana, pembayaran tagihan, dan pembelian pulsa (bca.co.id). Aplikasi ini dapat 

diunduh melalui situs resmi BCA atau platform aplikasi resmi, kompatibel dengan 

berbagai sistem operasi mobile, dan menyediakan layanan seperti m-BCA, 

KlikBCA, serta informasi perbankan. Sebagai salah satu aplikasi mobile banking 

terpopuler di Indonesia, BCA Mobile terus diperbarui dengan fitur-fitur modern, 

seperti pembayaran QR code, pemesanan tiket perjalanan, pembelian voucer game, 

dan layanan lainnya. 

Fitur-Fitur Utama BCA Mobile 

1. QR Code Payment: BCA Mobile memungkinkan nasabah untuk melakukan 

pembayaran di merchant-merchant tertentu dengan menggunakan fitur QR 

code. Fitur ini mendukung transaksi cashless yang lebih praktis dan aman. 

2. KlikBCA: Fitur ini menghubungkan layanan internet banking BCA ke 

aplikasi mobile, sehingga nasabah dapat mengakses akun internet banking 

mereka secara langsung melalui aplikasi. 
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3. BCA Keyboard: Fitur inovatif ini memungkinkan nasabah untuk melakukan 

transfer dana langsung melalui keyboard di ponsel mereka tanpa harus 

membuka aplikasi BCA Mobile. 

4. Pembukaan Rekening Online: BCA Mobile juga menyediakan fitur 

pembukaan rekening secara online, yang memudahkan nasabah baru untuk 

membuka rekening tanpa harus datang ke kantor cabang. 

End User Computing Satisfaction (EUCS) 

End User Computing Satisfaction (EUCS) adalah salah satu cara yang dapat 

digunakan untuk menilai seberapa puas pengguna akhir terhadap sistem informasi 

berbasis komputer atau aplikasi digital. Metode ini menggunakan 5 komponen 

dimensi utama, yaitu: konten, akurasi, format, kemudahan penggunaan, dan 

ketepatan waktu. Doll dan Torkzadeh (1988) menyatakan bahwa End User 

Computing Satisfaction atau EUCS dikonseptualisasikan sebagai respons afektif 

terhadap suatu aplikasi tertentu yang digunakan oleh individu dalam berinteraksi 

dengan aplikasi tersebut tersebut secara langsung. Pendapat lain dari Ramadhanu et 

al. (2023) menyatakan End User Computing Satisfaction atau EUCS adalah 

evaluasi penilaian secara keseluruhan untuk pengguna sistem informasi yang 

didasarkan pada pengalaman mereka saat menggunakan sistem.   

Dimensi End User Computing Satisfaction (EUCS) 

Konten (Content) 

Dimensi ini mengacu pada isi, kualitas dan relevansi data yang diberikan oleh 

aplikasi. Dimensi ini menilai apakah informasi yang disediakan oleh sistem 

memadai, lengkap, dan relevan dengan kebutuhan pengguna. 

Akurasi Informasi (Accuracy) 

Dimensi mengacu pada tingkat ketepatan dan kebenaran informasi yang 

disampaikan oleh sistem. Dimensi ini menilai apakah informasi yang disediakan 

oleh sistem bebas dari kesalahan, tepat, dan dapat diandalkan. 

Format Tampilan (Format) 

Dimensi ini mengacu pada bagaimana informasi disajikan secara visual dan 

struktural dalam sebuah sistem. Dimensi ini menilai apakah informasi yang 
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diberikan oleh sistem disusun dengan jelas, mudah dibaca, dan mudah dipahami 

oleh pengguna akhir. 

Kemudahan Penggunaan (Ease of Use) 

Dimensi ini mengacu pada seberapa mudah sistem atau aplikasi dioperasikan oleh 

pengguna akhir. Dimensi ini menilai apakah pengguna dapat memahami dan 

menggunakan sistem dengan cepat dan efisien, tanpa mengalami banyak kesulitan 

atau kebingungan. 

Ketepatan Waktu (Timeliness) 

Dimensi ini mengacu pada seberapa cepat sistem merespon permintaan pengguna 

dan menyediakan informasi atau hasil yang diperlukan tepat waktu. Dimensi ini 

menilai kecepatan dan efisiensi sistem dalam memproses dan menyampaikan 

informasi yang diinginkan pengguna. 

Generasi Z 

Generasi Z merujuk pada kelompok individu yang lahir pada tahun 1997 hingga 

2012, mereka sering disebut sebagai generasi digital asli karena sejak lahir sudah 

dikelilingi oleh teknologi, khususnya internet, perangkat mobile, dan media sosial. 

Menurut Rahardyan et al. (2023) Generasi Z dikenal sebagai iGeneration atau 

generasi internet karena dianggap sebagai generasi pertama yang lahir di dunia yang 

terhubung secara global dan akrab dengan teknologi dan informasi instan. 

Dalam konteks perbankan, Generasi Z lebih terbiasa menggunakan layanan 

digital seperti mobile banking daripada mendatangi bank secara fisik. Hal ini 

disebabkan oleh gaya hidup serba cepat yang mereka jalani, di mana mereka 

mengutamakan efisiensi dan kemudahan akses layanan keuangan. 

METODE PENELITIAN 

Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini berfokus pada analisis tingkat kepuasan pengguna 

akhir aplikasi m-banking BCA Mobile melalui pendekatan End User Computing 

Satisfaction atau EUCS dengan studi khusus pada Generasi Z. Penelitian ini 

dilakukan untuk mengevaluasi bagaimana dimensi-dimensi EUCS, yaitu Content, 
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Accuracy, Format, Ease Of Use, dan Timeliness, berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna. Selain itu, eksperimen ini juga mengamati bagaimana faktor demografis, 

seperti gender, dapat memoderasi hubungan antara dimensi EUCS dan kepuasan 

pengguna akhir. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan pengumpulan 

data dilakukan dengan cara mendistribusikan kuesioner melalui Google Form. 

Subjek pada penelitian ini adalah Generasi Z pengguna mobile banking BCA 

Mobile. Penelitian ini dilakukan pada bulan September hingga Desember 2024. 

Sampel dan Data Penelitian 

Jenis sampling pada penelitian ini menggunakan purposive sampling dan objek 

objek penelitian ini merupakan Generasi Z pengguna BCA Mobile. Pada penelitian 

ini, terdapat dua kriteria sampel yang perlu diperhatikan, antara lain: 

1. Pengguna Aplikasi BCA Mobile 

2. Generasi Z 

Model Penelitian 

Model penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah model kuantitatif, model 

ini dipilih karena berkaitan dengan fenomena yang dapat diamati secara nyata, 

memiliki bentuk yang jelas, dan menunjukkan hubungan sebab-akibat yang dapat 

diteliti. Alat statistik yang ada pada penelitian ini menggunakan skala likert 

sehingga terkumpul hasil data berupa angka yang lalu diolah dan juga dianalisis 

menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) dengan software SmartPLS 4. 

Sehingga, model penelitian yang diterapkan adalah sebagai berikut: 
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H1: EUCS berpengaruh positif terhadap User Satisfaction. 

H2: Gender memoderasi pengaruh EUCS terhadap User Satisfaction  
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ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Data Kriteria Responden 

Terdaapat 132 responden, sebanyak 129 orang (97,7%) merupakan Generasi Z, 

sementara sisanya sebanyak 3 orang (2,3%) bukan Generasi Z. Selain itu, sebanyak 

100 responden (75,8%) adalah pengguna aplikasi BCA Mobile, sedangkan 32 

responden lainnya (24,2%) tidak menggunakan aplikasi tersebut. Data ini 

menunjukkan bahwa mayoritas responden sesuai dengan kriteria penelitian, yaitu 

Generasi Z yang menggunakan aplikasi BCA Mobile. Responden yang bukan 

Generasi Z dan bukan pengguna BCA Mobile tidak dapat berpartisipasi dalam 

mengisi kuesioner secara penuh. 

Data Karakteristik Responden 

Data Karakteristik Responden berdasarkan Tahun Kelahiran 

Sebagian besar responden lahir pada tahun 2003, sebanyak 33 orang (33%). Tahun 

kelahiran terbanyak berikutnya adalah 2002 dengan 17 responden (17%), diikuti 

oleh tahun 2004 dengan 11 responden (11%). Selain itu, terdapat 8 responden (8%) 

yang lahir pada tahun 2001, 7 responden (7%) pada tahun 2005, 6 responden (6%) 

lahir pada tahun 2000. 3 responden (3%) tercatat lahir pada tahun 1997, 1998, dan 

1999. Sementara itu, 2% atau 2 responden lahir pada tahun 2008, dan tidak ada 

responden yang lahir pada tahun 2007, 2009, 2010, maupun 2011. 

Data Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

Responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa mayoritas responden 

adalah perempuan yaitu sebanyak 56%, sedangkan laki-laki berjumlah 44%. 

Data Karakteristik Responden berdasarkan Jumlah Uang Saku Bulanan 

Distribusi responden berdasarkan jumlah uang saku bulanan menunjukkan bahwa 

mayoritas pengguna BCA Mobile memiliki daya beli menengah, dengan rentang 

uang saku antara Rp1.500.000 hingga Rp3.000.000. Hal ini mengindikasikan 

bahwa aplikasi BCA Mobile cukup populer di kalangan mahasiswa atau pekerja 

muda dengan penghasilan sedang. 
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Data Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi Penggunaan BCA 

Mobile dalam 1 Minggu 

Mayoritas responden sebanyak 57% mengakses aplikasi BCA Mobile setiap hari, 

diikuti oleh 22% responden yang menggunakan aplikasi 3-5 kali seminggu. Hal ini 

mengindikasikan bahwa aplikasi BCA Mobile telah menjadi bagian integral dari 

aktivitas perbankan sehari-hari bagi sebagian besar pengguna. 

Data Karakteristik Responden berdasarkan Transaksi yang Biasa Dilakukan 

Pembayaran QRIS menjadi metode transaksi yang paling dominan di kalangan 

pengguna BCA Mobile. Hal ini mengindikasikan bahwa QRIS telah berhasil 

diterima dengan baik oleh masyarakat dan menjadi pilihan utama dalam melakukan 

pembayaran non-tunai. Top up e-wallet dan transfer uang juga menjadi transaksi 

yang sering dilakukan oleh pengguna BCA Mobile, hal ini mengindikasikan bahwa 

aplikasi ini telah berhasil memenuhi kebutuhan pengguna dalam melakukan 

transaksi sehari-hari yang praktis dan efisien 

Tabel Hasil Uji Validitas 

Variabel Indikator Loading 

Factor 

AVE Kesimpulan 

EUCS   0,690 Valid 

Content   0,835 Valid 

 CN1 0,904  Valid 

 CN2 0,876  Valid 

 CN3 0,904  Valid 

 CN4 0,945  Valid 

 CN5 0,903  Valid 

 CN6 0,927  Valid 

 CN7 0,935  Valid 

Accuracy   0,773 Valid 

 AC1 0,882  Valid 
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 AC2 0,853  Valid 

 AC3 0,692  Valid 

 AC4 0,921  Valid 

 AC5 0,941  Valid 

 AC6 0,925  Valid 

 AC7 0,913  Valid 

Format   0,869 

 

Valid 

 FR1 0,897  Valid 

 FR2 0,934  Valid 

 FR3 0,926  Valid 

 FR4 0,935  Valid 

 FR5 0,951  Valid 

 FR6 0,947  Valid 

Ease Of Use   0,875 Valid 

 EO1 0,897  Valid 

 EO2 0,953  Valid 

 EO3 0,920  Valid 

 EO4 0,946  Valid 

 EO5 0,942  Valid 

 EO6 0,953  Valid 

Timeliness   0,887 Valid 

 TM1 0,937  Valid 

 TM2 0,912  Valid 

 
TM3 0,952 

 

 

Valid 

User 

Satisfaction 
  

0,910 Valid 

 US1 0,936  Valid 

 US2 0,961  Valid 
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 US3 0,937  Valid 

hasil pengujian untuk uji validitas, semua hasil factor loading dinyatakan valid dan 

sudah memenuhi persyaratan pengujian. 

Tabel Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Kesimpulan 

EUCS 0,984 Reliabel 

Content 0,967 Reliabel 

Accuracy 0,950 Reliabel 

Format 0,970 Reliabel 

Ease Of Use 0,971 Reliabel 

Timeliness 0,936 Reliabel 

User Satisfaction 0,950 Reliabel 

bahwa semua variabel yang digunakan sudah reliabel, hal itu dapat dilihat dari nilai 

Cronbach’s Alpha yang semua menunjukkan hasil > 0.7. 

Tabel Hasil Model Fit  

  Saturated model Estimated model Keterangan 

SRMR 0,079 0,080 Layak 

Nilai SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) = 0.079 < 0.1, maka 

disimpulkan bahwa model struktural yang digunakan pada penelitian ini dinyatakan 

fit atau layak digunakan untuk menguji variabel independen terhadap variabel 

dependen. Selanjutnya akan dilakukan satu kali lagi pengujian model menggunakan 

Q Square Predictive Relevance, berikut adalah tabel hasil Q Square Predictive 

Relevance: 

Tabel Hasil Q Square 

Variabel Q2 Keterangan 

User Satisfaction 0,644 Memiliki nilai predictive 

relevance 
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Nilai Q Square pada variabel dependen User Satisfaction adalah 0,644. Maka dapat 

disimpulkan bahwa model penelitian ini memiliki nilai predictive relevance. 

Tabel Hasil R Square 

 R-square 
R-square 

adjusted 
Keterangan 

User Satisfaction 0,667 0,656 Moderat 

Nilai R Square mendapatkan nilai angka sebesar 0.667, hal ini menyatakan bahwa 

kemampuan variabel EUCS dapat menjelaskan variasi User Satisfaction sebesar 

65,6% (moderat) dan sisanya 34,4% dijelaskan oleh faktor lain. 

Tabel Hasil ƒ Square 

Variabel User Satisfaction Keterangan 

EUCS 0,621 Tinggi 

Nilai ƒ Square mendapatkan nilai angka sebesar 0.621, hal ini menyatakan bahwa 

kemampuan variabel EUCS dapat menjelaskan variasi User Satisfaction sebesar 

0,621dan masuk dalam kategori tinggi. 

Tabel Hasil Uji Multikolinearitas (VIF) 

Variabel User Satisfaction Keterangan 

Jenis Kelamin x EUCS 2,590 Tidak terdapat masalah 

Multikolinearitas 

Nilai inner VIF menunjukkan angka 2,590 (< 5). Maka dapat disimpulkan bahwa 

model struktural pada penelitian ini tidak terdapat masalah multikolinearitas 

Uji Hipotesis 

Tabel Hasil Uji Jalur Variabel EUCS 

Variabel Beta P-value Keterangan 

EUCS → User 

Satisfaction 

0,732 0.000 Hipotesis 1 didukung 
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Berdasarkan hasil uji jalur, variabel EUCS (End User Computing Satisfaction) 

memiliki nilai beta bernilai positif sebesar 0,732 dan p-value sebesar 0,000. Nilai 

p-value yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan bahwa variabel EUCS berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pengguna (User Satisfaction). 

Uji Moderasi Keseluruhan dan Kategorikal 

Tabel Hasil Uji Moderasi 

Variabel Beta P-value Keterangan 

Jenis Kelamin x EUCS -> User 

Satisfaction 

0.132 

 

0.152 

 

Tidak 

Memoderasi 

Hasil uji moderasi menunjukkan bahwa jenis kelamin tidak memoderasi hubungan 

antara variabel independen (EUCS) dengan variabel dependen (User Satisfaction). 

Hal ini terlihat dari nilai p-value yang > 0.05. Peneliti melanjutkan analisis 

kategorikal dengan memisahkan responden laki-laki dan perempuan untuk 

mengetahui dimensi EUCS mana yang menjadi prioritas kepuasan pengguna pada 

gender laki-laki dan prioritas kepuasan pengguna pada gender perempuan yang 

diukur dari besarnya nilai beta. 

Tabel Analisis Kategorikal Dimensi EUCS 

Variabel Laki-laki Perempuan 

Beta P-value Beta P-value 

Content -> EUCS 0.262 0.000 0.275 0.000 

Accuracy -> EUCS 0.250 0.000 0.232 0.000 

Format -> EUCS 0.218 0.000 0.234 0.000 

Ease Of Use -> EUCS 0.259 0.000 0.225 0.000 

Timeliness -> EUCS 0.138 0.000 0.117 0.000 

EUCS -> User Satisfaction 0.781 0.000 0.836 0.000 

Perbandingan dimensi EUCS terhadap kepuasan pengguna menunjukkan adanya 

perbedaan antara laki-laki dan perempuan. Pada dimensi Content dan Format, 

pengaruh kepuasan pengguna lebih kuat pada perempuan dengan nilai beta 0,275 

dan 0,234 dibandingkan laki-laki yang memiliki nilai beta 0,262 dan 0,218. 
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Sementara itu, pengaruh kepuasan pengguna laki-laki lebih kuat pada dimensi 

Accuracy, Ease of Use, dan Timeliness dengan masing-masing nilai beta sebesar 

0,250, 0,259, dan 0,138 dibandingkan perempuan dengan nilai beta yang lebih 

rendah, yakni 0,232, 0,225, dan 0,117. 

Pembahasan 

Pengaruh Variabel EUCS terhadap User Satisfaction 

Berdasarkan hasil uji jalur pada tabel sebelumnya, variabel End User Computing 

Satisfaction (EUCS) menunjukkan nilai p-value 0.000 lebih kecil dari 0,05. Hasil 

ini menunjukkan bahwa variabel EUCS memiliki pengaruh yang positif terhadap 

User Satisfaction. 

Gender Memoderasi Pengaruh EUCS terhadap User Satisfaction 

Hasil analisis moderasi pada tabel moderasi sebelumnya menunjukkan angka 0.152 

lebih besar dari 0,05, hasil ini menunjukkan bahwa gender tidak memoderasi 

hubungan antara EUCS dengan tingkat kepuasan pengguna 

Kategorikal Dimensi EUCS 

Hasil analisis kategorikal dimensi EUCS yang bisa dilihat pada tabel kategorikal 

mencerminkan adanya kepuasan yang berbeda antara laki-laki dan perempuan 

dalam pengaruh dimensi EUCS terhadap kepuasan pengguna. Pada dimensi 

Content dan Format, pengaruhnya lebih kuat pada perempuan dengan nilai beta 

0,275 dan 0,234 menunjukkan bahwa perempuan lebih memperhatikan kualitas 

konten dan kejelasan format. Untuk laki-laki lebih dipengaruhi oleh dimensi 

Accuracy dengan nilai 0,250, Ease of Use dengan nilai 0,259, dan Timeliness 

dengan nilai 0,138 yang mengindikasikan laki-laki cenderung lebih menekankan 

akurasi, kemudahan penggunaan, dan ketepatan waktu. 
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SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

1. Hipotesis H1 yang menyatakan bahwa “EUCS berpengaruh positif terhadap 

User Satisfaction” diterima. 

2. Hipotesis H2 yang menyatakan bahwa “Gender memoderasi pengaruh EUCS 

terhadap User Satisfaction” ditolak. 

3. Berdasarkan hasil analisis kategorikal dimensi EUCS, dapat disimpulkan 

bahwa terdapat perbedaan kepuasan antara laki-laki dan perempuan dalam 

pengaruh dimensi EUCS terhadap kepuasan pengguna. Perempuan lebih 

kepada Content dan Format, sebaliknya, laki-laki lebih fokus pada Accuracy, 

Ease Of Use, dan Timeliness. 

Saran 

1. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat meraih lebih banyak responden daripada 

dibandingkan penelitian ini, dan peneliti selanjutnya diharapkan dapat 

menggunakan analisis model kano dan metode IPA (Importance Performance 

Analysis) pada penelitian dalam menggunakan End User Computing Satisfaction 

(EUCS) 

2. Bagi Perusahaan 

BCA sebaiknya terus mengoptimalkan seluruh dimensi End User Computing 

Satisfaction (EUCS), yaitu Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan 

Timeliness, karena hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan terhadap 

dimensi-dimensi tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna 

secara keseluruhan. BCA dapat melakukan pembaruan konten secara berkala, 

memastikan keakuratan informasi, memperbaiki format antarmuka aplikasi, serta 

menjaga kemudahan penggunaan dan kecepatan layanan aplikasi BCA Mobile. 

Terakhir, BCA disarankan untuk melakukan riset lanjutan terkait kebutuhan 

pengguna generasi Z, karena kelompok ini memiliki peran signifikan sebagai 
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pengguna utama layanan m-banking. Dengan memahami karakteristik generasi ini 

lebih dalam, BCA dapat mengembangkan layanan yang lebih relevan dan inovatif.  
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