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ABSTRAK

Perkembangan layanan perbankan digital di Indonesia telah membuat transformasi mengenai cara
masyarakat mengakses dan menggunakan layanan keuangan. Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah
aplikasi blu by BCA Digital, yang hadir untuk memenuhi kebutuhan pengguna akan layanan perbankan
yang cepat, aman, dan mudah diakses. Penelitian memiliki tujuan untuk menganalisis kualitas layanan dan
kepuasan pengguna aplikasi blu by BCA Digital dengan menggunakan pendekatan SERVQUAL dan
Customer Satisfaction Score (CSAT). Metode SERVQUAL digunakan untuk mengukur kesenjangan antara
harapan dan persepsi pengguna terhadap lima dimensi kualitas layanan: reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles. Sementara itu, metode CSAT digunakan untuk mengevaluasi tingkat
kepuasan pengguna terhadap layanan yang diberikan. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner
kepada 414 responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi blu, serta dilengkapi dengan wawancara
mendalam terhadap 10 narasumber. Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat kesenjangan pada
seluruh dimensi kualitas layanan, dengan dimensi responsiveness dan empathy yang memiliki gap
terbesar. Skor CSAT menunjukkan bahwa 96,13% pengguna merasa puas terhadap layanan yang diberikan.
Temuan ini menegaskan bahwa kualitas layanan yang optimal secara signifikan memengaruhi kepuasan
pengguna dalam menggunakan aplikasi blu by BCA Digital. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
rekomendasi strategis bagi pengembangan kualitas layanan dalam sektor perbankan digital.

Kata Kunci: kualitas layanan, kepuasan pengguna, blu by BCA Digital, SERVQUAL, CSAT, perbankan digital

Vi



ABSTRACT

The development of digital banking services in Indonesia has transformed the way people access and use
financial services. One such innovation is the blu application by BCA Digital, which aims to meet users’
needs for fast, secure, and easily accessible banking services. This study aims to analyze the service quality
on user satisfaction to the blu application by BCA Digital using the SERVQUAL and Customer Satisfaction
Score (CSAT) approaches. The SERVQUAL method is used to measure the gap between user expectations
and perceptions across five dimensions of service quality: reliability, responsiveness, assurance, empathy,
and tangibles. Meanwhile, the CSAT method is used to evaluate user satisfaction with the services
provided. Data was collected through questionnaires distributed to 414 active users of the blu application,
complemented by in-depth interviews with 10 participants. The analysis results show a gap across all
service quality dimensions, with the largest gaps found in responsiveness and empathy. The CSAT score
indicates that 96,13% of users are satisfied with the services provided. These findings highlight that optimal
service quality significantly influences user satisfaction in using the blu application by BCA Digital. This
research is expected to provide strategic recommendations for enhancing service quality in the digital
banking sector.

Keywords: service quality, user satisfaction, blu by BCA Digital, SERVQUAL, CSAT, digital banking
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