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ABSTRAK

Fadila, Khoirunisa, 20650004 Evaluasi Penggunaan Fitur Cardless M-
Baanking BCA Oleh Mahasiswa UM Metro, Tugas Akhir, Jurusan D-llI
Program Studi Perbankan Dan Keuangan, Fakultas Ekonomi Dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro, Pembimbing (1) Dr. H.
Febriyanto, S.E., M.M Pembimbing (2) Fitriani, S.E, M.M

Cardless merupakan sebuah transaksi setor tunai, tarik tunai, dan transaksi
dicabang yang dilakukan tanpa menggunakan kartu sama sekali. Penulisan
tugas akhir ini bertujuan untuk mengetahuialasan menggunakan fitur Cardless,
kendala yang dirasakan pengguna, dan kepuasan pengguna dalam
menggunakan fitur Cardless M-Banking BCA Pada Mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Metro. Penulisan tugas akhir ini menggunakan metode kualitatif
yaitu dengan melakukan wawancara kepada nasabah BCA di universitas
Muhammadiyah Metro. Berdasarkan pembahasan, dapat diketahui bahwa
dengan dikeluarkannya fitur Cardless di M-Banking BCA, sebagian besar
mahasiswa merasakan manfaat dan kepuasan saat menggunakan fitur Cardless
M-Banking BCA. Pengguna merasakan bahwa dengan adanya fitur Cardless,
dapat membantu para nasabah dalam hal kemudahan dan kecepatan layanan,
misalnya untuk keperluan transfer, mengecek saldo tabungan, membayar
tagihan dan lain sebagainya. Beberapa kendala masih terjadi dengan adanya
fitur Cardless tersebut, seperti, print out laporan transaksi yang tidak diadakan,
jangka waktu kode transaksi yang terlalu singkat, dan sulitnya mencari ATM
dengan kemampuan transaksi tanpa kartu. Akibatnya, pengguna merasa kendala

tersebut mempersulit pengguna dalam melakukan transaksi.

Kata kunci: Cardless, kepuasan, pengguna

Xi



ABSTRAK

Fadila, Khoirunisa, 20650004 Evaluasi Penggunaan Fitur Cardless M-
Baanking BCA Oleh Mahasiswa UM Metro, Tugas Akhir, Jurusan D-llI
Program Studi Perbankan Dan Keuangan, Fakultas Ekonomi Dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro, Pembimbing (1) Dr. H.
Febriyanto, S.E., M.M Pembimbing (2) Fitriani, S.E, M.M

Cardless is a cash deposit, cash withdrawal and branch transaction carried out
without using a card at all. The aim of writing this final assignment is to find out
the reasons for using the Cardless feature, the obstacles experienced by users,
and user satisfaction in using the BCA Cardless M-Banking feature for
Muhammadiyah Metro University Students. Writing this final assignment used a
qualitative method, namely by conducting interviews with BCA customers at
Muhammadiyah Metro University. Based on the discussion, it can be seen that
with the release of the Cardless feature in M-Banking BCA, most students feel
the benefits and satisfaction when using the Cardless M-Banking BCA feature.
Users feel that the Cardless feature can help customers with ease and speed of
service, for example for transfer purposes, checking savings balances, paying
bills and so on. Several problems still occur with the Cardless feature, such as
printing out transaction reports that are not available, transaction code time
periods that are too short, and the difficulty of finding ATMs with cardless
transaction capabilities. As a result, users feel that these obstacles reach users in

carrying out transactions.

Keywords: Cardless, satisfaction, users

Xii



DAFTAR ISI

COVER .ttt e e [
HALAMAN LOGO....ciiiiiiieeieeee ettt e e e e e e e e e e e e e e s e s s s nnnnes ii
HALAMAN JUDUL .cooiiiiiiceeeceee ittt ettt e e e e e e e e e e e e e s s iii
AB ST RAK et anees iv
HALAMAN PERSETUJUAN. ...ttt Vi
HALAMAN PENGESAHAN ...ttt a e vii
IMOTTIO ettt e et e e et et b e e e e e et e e e eenaanas viii
HALAMAN PERSEMBAHAN ... IX
KATA PENGANTAR . ..ottt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e s s nnnnnes X
PERNYATAAN ORISINALITAS TUGAS AKHIR ..o, Xii
SURAT PERNYATAAN UJI KESAMAAN (SIMILARITY CHECK)............... Xiii
DAFTAR TSI oottt Xiv
DAFTAR TABEL ... e XVi
DAFTAR GAMBAR ..ottt XVii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt e e e e e e e e XViii
BAB | PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah .............ccccooeiiiiiiiiiiiiiccce e, 1
B. Rumusan Maslah...............eeeiii e 3
C. Tujuan Penelitian ..........coouuviiiiiiiiie e e e et e e et eeeees 3
D. Manfaat Penelitian ..............eeveiiiiiiiiiiie e 4
E. Lokasi Penelitian..........ooooiiiiiiiiiiciee e 4
F. Sistematika PenuliSan...............uuuiiiiiiiiiiieeccees e 4
BAB Il KAJIAN LITERATUR
A. Pengertian Pemasaran ..............uuuuiiiiiiiieeiiiieeeeieee e 6
2 TR e 0T [ RPN 10
C. Kualitas Layanan ...........oooiioiiiiiiiiiiiiiiiiieiie ettt e e e e e 15
D. EVAIUBSI ...ttt 16
E. FItUFr CardlSS ....uuuuiiiiie et e e e e e e e e e eeeennnes 17
F. MODIlE BANKING .....uuviiiiiiiiiiiiiiieieee e 18
G. BCAMODIIE ..ottt 20
BAB IIl METODOLOGI PENELITIAN
A. Metode Penelitian ...........eeeeiiiiiiiiiiiiieeeee e 22
B. LoKasi PENEItIa ......cccieiieiiiiiiieeeccie e 22



C. JENIS PENEITIAN ..o e 22

D. Insrumen Penelitian .............eeeiiiiiiiiiiieieeee e 22
E. Sampel Sumber Data............ccoooviiiiiiiii e 23
F. Teknik Pengumpulan Data............ccoooeeeieiiiiiiiniieeeeee 23
G. Teknis AnaliSiS data............uceiiiiiieeieiiieee e 24
H. Uji Keabsahan Data.............cceeviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 25
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Penelitian...........ccccccoeeeiviiiiiiiiiiiiiee e 27
B. Hasil Penelitian ...........oooo i 34
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
AL KESIMPUIAN ..t 39
B. SAIAN ... 39
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Xiv



Tabel 1.
Tabel 2.

Tabel 3.

Tabel 4.

Tabel 5.

Tabel 6.

Tabel 7 .

DAFTAR TABEL

Sejarah Saham

Pertanyaan Beserta Jawaban Wawancara Kepada Saudara Arief
Rahman Hakim

Pertanyaan Beserta Jawaban Wawancara Kepada Saudara Nilam
Cahya

Pertanyaan Beserta Jawaban Wawancara Kepada Saudara Riana
Prameswari

Pertanyaan Beserta Jawaban Wawancara Kepada Saudara Friska
DFU

Pertanyaan Beserta Jawaban Wawancara Kepada Saudara Ayu Sinta
Dewi

Pertanyaan Beserta Jawaban Wawancara Kepada Saudara Hevilia
Jelita Putri

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Logo Bank PT.Bank Central Asia Tbk

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Wawancara dengan saudara arief rahman hakim selaku pengguna
fitur cardless BCA pada Universitas Muhammadiyah Metro

Lampiran 2 Wawancara dengan saudara Nilam Cahya selaku pengguna fitur
cardless BCA pada Universitas Muhammadiyah Metro

Lampiran 3 Wawancara dengan saudara Riana Prameswari selaku pengguna

fitur cardless BCA pada Universitas Muhammadiyah Metro

XVii



UNIT PUBLIKASI ILMIAH SURAT KETERANGAN
e Ll UJI KESAMAAN (SIMILARITY CHECK)

METRO
Nomor: 764/11.3.AU/F/UPI-UK/2023

- Unit Publikasi limiah Universitas Muhammadiyah Metro dengan ini
. menerangkan bahwa:

Nama : FADILA KHOIRUNISA
NPM : 20650004
Jenis Dokumen : TUGAS AKHIR

Judul:

EVALUASI PENGGUNAAN FITUR CARDLESS M-BANKING BCA
OLEH MAHASISWA UM METRO

. Telah dilakukpan validasi berua Uji Kesamaan (Similarity Check)
~ dengan menggunakan aplikasi Turmnitin. Dokumen telaph diperiksa
~ dan dinyatakan telah memenuhi syarat bebas uji kesamaan
- (similarity check) dengan persentase <20%. Hasil pemeriksaan uji

Demikian kami sampaikan untuk digunakan sebagaimana mestinya.

».Metro, 22 September 2023
,Kéﬁa!g Unit,

@) quﬁwE +BE . Y Susanto, M.Pd., Kons.
N INIDN: 0213068302

Alamat:

JI. Ki Hajar Dewantara No.116
Iringmulyo, Kec. Metro Timur Kota Metro
Lampung, Indonesia

Website: upi ummetro. ac.id
E-mail: help upi@ummetro ac.id



