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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan tingkat perceived ease of use (PEOU) pada tiga aplikasi perbankan digital milik Bank Central Asia (BCA), yaitu BCA Mobile, myBCA, dan blu by BCA, serta mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi perbedaan kemudahan penggunaan di antara ketiganya. Penelitian menggunakan metode studi literatur dengan menganalisis sedikitnya 25 artikel ilmiah terbaru dari jurnal nasional dan internasional yang relevan dalam lima tahun terakhir. Hasil sintesis literatur menunjukkan bahwa seluruh aplikasi memiliki tingkat kemudahan penggunaan yang tinggi, namun peran dan efektivitas PEOU berbeda pada tiap aplikasi. Pada BCA Mobile, PEOU telah menjadi standar dasar sehingga lebih berperan mempertahankan kepuasan pengguna, bukan sebagai penentu loyalitas. Pada myBCA, PEOU berpengaruh kuat terhadap kepuasan dan perceived usefulness, tetapi tidak berpengaruh langsung pada niat penggunaan, sehingga kepuasan menjadi mediator utama. Sementara itu, pada blu by BCA, kemudahan penggunaan dipengaruhi oleh faktor sosial dan kesesuaian fitur dengan gaya hidup pengguna muda, sehingga PEOU berfungsi sebagai pendorong awal adopsi. Secara keseluruhan, PEOU tetap menjadi elemen penting dalam penerimaan aplikasi perbankan digital BCA, namun efektivitasnya sangat dipengaruhi oleh konteks penggunaan, fitur aplikasi, dan faktor psikologis maupun sosial pengguna.
Kata Kunci: Perceived Ease Of Use, Aplikasi Perbankan.
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PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi digital telah membawa transformasi signifikan dalam berbagai sektor, termasuk industri perbankan. Menurut James E. Smith (Putri et al, 2024:35) perbankan adalah suatu sistem keuangan yang memfasilitasi aliran dana dari sektor rumah tangga dan bisnis ke sektor-sektor yang membutuhkan pendanaan. Berdasarkan fungsinya perbankan dibagi ke dalam dua jenis, yaitu bank umum dimana dapat memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran dan memberikan seluruh jasa perbankan yang ada dan jenis kedua adalah bank perkreditan rakyat yang kegiatannya menerima simpanan hanya dalam bentuk deposito berjangka, tabungan dan atau bentuk lainnya (Marbawi, 2017:8).
Pesatnya perkembangan industri perbankan di Indonesia telah mendorong meningkatnya intensitas persaingan di antara perusahaan-perusahaan yang bergerak di sektor tersebut. Situasi ini menuntut setiap lembaga perbankan untuk senantiasa meningkatkan efisiensi operasional serta kemampuan beradaptasi terhadap perubahan sosial dan perilaku konsumen yang dinamis (Sihotang & Hudi, 2023). Sebagai respons terhadap kondisi tersebut, institusi perbankan berinovasi dengan mengembangkan sistem yang mampu mengintegrasikan unsur ilmu pengetahuan, teknologi informasi, dan layanan keuangan guna menyesuaikan diri dengan gaya hidup masyarakat modern yang cenderung menggunakan transaksi non-tunai. Adapun transaksi non-tunai merupakan bentuk pembayaran yang dilakukan melalui berbagai sarana elektronik, seperti kartu debit, mesin ATM, cek, kartu kredit, serta electronic money (e-money).
Perusahaan perbankan terus berupaya meningkatkan kualitas layanan melalui pengembangan mobile banking. Layanan mobile banking merupakan hasil inovasi dari kemajuan ilmu pengetahuan, teknologi informasi, dan komunikasi yang dimanfaatkan oleh lembaga perbankan untuk memfasilitasi nasabah dalam melakukan berbagai transaksi keuangan. Melalui layanan ini, nasabah dapat dengan mudah mengakses dan melakukan transaksi perbankan kapan pun dan di mana pun melalui aplikasi yang diinstal pada perangkat telepon pintar
Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh Populix (Angelia, 2022), terdapat sepuluh aplikasi mobile banking yang paling banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia. Hasil survei menunjukkan bahwa sebanyak 60% responden menggunakan BCA Mobile, disusul oleh BRImo sebesar 26%, dan Livin’ by Mandiri sebesar 23%. Pada posisi keempat terdapat BNI Mobile Banking dengan persentase pengguna sebesar 23%, diikuti oleh BSI Mobile sebesar 9%, Octo Mobile milik CIMB Niaga serta Permata Mobile masing-masing sebesar 5%, BTN Mobile Banking sebesar 4%, DIGI dari Bank BJB, dan D-Mobile dari Bank Danamon yang masing-masing memiliki 2% pengguna. Hingga saat ini, setiap institusi perbankan terus berupaya meningkatkan kualitas layanan mobile banking dengan tujuan untuk memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan berbagai transaksi keuangan.
Berdasarkan data yang ditampilkan pada grafik GoodStats (Angelia, 2022), alasan utama masyarakat Indonesia menggunakan layanan mobile banking didominasi oleh faktor kepraktisan dengan persentase sebesar 87%, diikuti oleh efisiensi waktu sebesar 80%, dan kemudahan penggunaan sebesar 77%. Selain itu, 76% responden menyatakan bahwa mobile banking memudahkan mereka dalam melacak transaksi finansial, sedangkan 63% merasa layanan ini memberikan kenyamanan lebih dibandingkan metode perbankan konvensional. Faktor lain yang juga menjadi pertimbangan adalah banyaknya fitur yang ditawarkan (47%), integrasi dengan e-commerce (45%) dan e-wallet (42%), serta tingkat keamanan yang lebih tinggi (40%). Sementara itu, rekomendasi dari keluarga atau teman menempati posisi terendah sebagai alasan penggunaan, yakni sebesar 15%. Temuan ini menunjukkan bahwa aspek kemudahan, efisiensi, dan kepraktisan menjadi faktor utama yang mendorong adopsi mobile banking oleh masyarakat Indonesia.
Kemunculan layanan digital banking menjadi bentuk adaptasi lembaga keuangan terhadap perubahan perilaku konsumen yang semakin mengutamakan kemudahan, kecepatan, serta efisiensi dalam bertransaksi. Bank Central Asia (BCA) sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia telah mengembangkan beberapa aplikasi perbankan digital untuk memenuhi kebutuhan nasabahnya, antara lain BCA Mobile, myBCA, dan blu by BCA. Ketiga aplikasi ini memiliki fungsi yang serupa dalam mendukung transaksi finansial digital, namun berbeda dalam hal antarmuka, fitur, dan pengalaman pengguna (user experience). Perbedaan tersebut berpotensi memengaruhi tingkat kemudahan penggunaan yang dirasakan oleh nasabah (perceived ease of use).
Dalam konteks persaingan industri perbankan digital, perceived ease of use menjadi salah satu elemen penting yang menentukan loyalitas dan kepuasan pengguna. Aplikasi yang dianggap mudah digunakan akan lebih cepat diterima dan dipertahankan oleh nasabah dibandingkan aplikasi yang kompleks atau tidak intuitif. Oleh karena itu, penting untuk melakukan studi literatur yang mendalam guna membandingkan persepsi kemudahan penggunaan di antara ketiga aplikasi digital BCA tersebut.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hasil studi terdahulu mengenai perceived ease of use pada aplikasi myBCA, BCA Mobile, dan blu by BCA dan mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi perbedaan tingkat kemudahan penggunaan di antara ketiga aplikasi tersebut. Penelitian ini berupaya untuk mengidentifikasi dan menganalisis berbagai hasil studi terdahulu terkait perceived ease of use pada aplikasi myBCA, BCA Mobile, dan blu by BCA, sehingga dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman pengguna dalam konteks digital banking BCA. Melalui pendekatan studi literatur, diharapkan penelitian ini mampu memberikan kontribusi konseptual terhadap pengembangan model adopsi teknologi di sektor perbankan digital, serta menjadi acuan bagi pengembang aplikasi dalam meningkatkan kualitas antarmuka dan kemudahan penggunaan sistem.
Meskipun banyak penelitian terdahulu yang menguji Perceived Ease of Use (PEOU) pada aplikasi perbankan digital BCA secara individual (BCA Mobile, myBCA, atau blu by BCA), belum ada studi literatur komprehensif yang secara sistematis membandingkan dan mensintesis hasil temuan dari berbagai studi tersebut untuk mengidentifikasi pola umum PEOU serta perbedaan efektivitas PEOU dalam memengaruhi niat penggunaan dan kepuasan di antara ketiga aplikasi tersebut dalam satu kerangka analisis. Penelitian ini bertujuan mengisi celah tersebut dengan mengidentifikasi faktor-faktor kontekstual (seperti integrasi fitur, faktor sosial, dan pengalaman pengguna) yang memengaruhi variasi peran PEOU pada tiap-tiap aplikasi.

TINJAUAN PUSTAKA
Konsep Perceived Ease of Use (PEOU)
Menurut Jundy Kumoro et al  (Rinaldi et al., 2024), perceived ease of use merupakan faktor krusial yang mempengaruhi keberhasilan suatu produk atau layanan. Kemudahan yang dirasakan dalam penggunaan mengacu pada sejauh mana pengguna merasa nyaman dan mudah dalam menggunakan metode atau sistem. Perceived Ease of Use (PEOU) merupakan keyakinan individu bahwa penggunaan suatu sistem dapat dilakukan dengan usaha yang minimal. Dalam konteks konsumen mobile atau financial technology (fintech), PEOU tetap menjadi faktor penting yang memengaruhi perceived usefulness, sikap, niat, serta penggunaan aktual suatu layanan digital ( (Scherer et al., 2019) Berdasarkan hasil meta-analisis lintas konteks, PEOU terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap niat dan penggunaan aktual baik secara langsung maupun tidak langsung melalui PU, terutama dalam layanan digital seperti mobile banking (Scherer et al., 2019). Model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology atau UTAUT2 juga menempatkan effort expectancy, yang merupakan padanan konsep PEOU, sebagai determinan utama terhadap niat dan keberlanjutan penggunaan layanan, khususnya di lingkungan digital yang berorientasi pada perangkat seluler (mobile-first) (Krishen et al., 2021). Sejalan dengan itu, sejumlah studi dalam bidang fintech dan perbankan digital menegaskan peran PEOU terhadap adopsi, kepuasan, dan niat berkelanjutan (continuance intention), yang kerap dimediasi oleh kepercayaan (trust) dan perceived usefulness (Susanto et al., 2016).
Berbagai faktor diketahui memengaruhi tingkat PEOU pengguna. Hartono  menggambarkan kemudahan sebagai sejauh mana seseorang merasa bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha ibaratnya, seperti menggunakan alat yang begitu intuitif, kita bahkan tidak perlu berpikir keras. Dari sisi desain antarmuka dan pengalaman pengguna, kesederhanaan visual, konsistensi navigasi, kejelasan ikon, serta umpan balik yang cepat terbukti dapat menurunkan beban kognitif dan meningkatkan kemudahan belajar pengguna terhadap sistem (Vi et al., 2024). Praktik desain pada aplikasi mobile seperti penggunaan bottom navigation, microcopy kontekstual, dan progress bar juga terbukti meningkatkan persepsi kemudahan penggunaan, khususnya pada aplikasi keuangan (D et al., 2024). Selain itu, kualitas sistem dan kinerja seperti responsivitas, keandalan, serta ketersediaan layanan turut berpengaruh dalam meningkatkan PEOU dan kepuasan pengguna (Vi et al., 2024). Faktor internal pengguna seperti self-efficacy, literasi digital, dan pengalaman sebelumnya juga memainkan peran penting. Individu dengan tingkat kepercayaan diri teknologi yang tinggi dan literasi digital yang baik akan memiliki persepsi kontrol yang lebih kuat terhadap tugas, sehingga meningkatkan PEOU.
Lebih lanjut, aspek kepercayaan dan keamanan juga berperan penting. Penggunaan teknologi keamanan yang mudah diakses seperti biometrik, notifikasi waktu nyata, dan kontrol keamanan dalam aplikasi dapat meningkatkan rasa aman tanpa menambah kompleksitas penggunaan, sehingga memperkuat PEOU dan niat untuk menggunakan aplikasi (Vi et al., 2024). Di sisi lain, kesesuaian antara tugas dan teknologi (task–technology fit) juga memengaruhi PEOU. Fitur aplikasi yang sesuai dengan tujuan pengguna, seperti transfer, QRIS, dan tabungan berbasis tujuan (goal-based saving), meningkatkan efisiensi interaksi pengguna dan pada akhirnya memperkuat PEOU serta Perceived Usefulness (Dwivedi, 2020).

Aplikasi Perbankan Digital BCA
Perkembangan teknologi digital telah mendorong munculnya berbagai aplikasi perbankan yang memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi keuangan. Beberapa contoh aplikasi tersebut antara lain BCA Mobile, myBCA, dan blu by BCA. BCA Mobile merupakan aplikasi perbankan ritel dengan fitur utama seperti cek saldo, transfer, pembayaran tagihan, top-up, QRIS, serta notifikasi transaksi. Aplikasi ini menggunakan autentikasi melalui PIN, OTP, dan biometrik bagi perangkat yang mendukung. Dengan desain yang sederhana dan konsisten, BCA Mobile mampu mempertahankan kebiasaan pengguna serta menjaga persepsi kemudahan penggunaan (effort expectancy) yang stabil (D et al., 2024).
Sementara itu, myBCA hadir sebagai platform terintegrasi berbasis Single ID yang menggabungkan berbagai layanan seperti rekening, kartu, kredit, investasi, e-wallet, serta pengaturan limit dan keamanan. Integrasi produk ini mengurangi hambatan perpindahan antarlayanan (switching friction) sehingga memperkuat PEOU dan Perceived Usefulness melalui akses yang terpadu (Susanto et al., 2016). Adapun blu by BCA, yang merupakan bank digital dengan pendekatan mobile-first, menawarkan proses onboarding berbasis e-KYC secara menyeluruh. Aplikasi ini memiliki fitur sub-account dan goal-based saving (bluSaving/bluGether), pengelolaan anggaran, kartu debit virtual, serta dukungan QRIS. Dengan desain antarmuka modern yang menyasar generasi muda, fitur-fitur kolaboratif blu by BCA terbukti meningkatkan kesesuaian antara tugas dan teknologi, terutama dalam konteks menabung dan pengelolaan keuangan bersama (D et al., 2024).
Tabel 1
Matriks Literatur Terkait Perceived Ease Of Use
	No
	Peneliti & Tahun
	Aplikasi Diteliti
	Hasil Temuan Utama
	Kesimpulan Terkait Perceived Ease of Use

	1
	(Sri et al., 2023)
	BCA Mobile
	PEOU dan PU berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan.
	Pengguna menilai aplikasi mudah digunakan dan efisien dalam transaksi.

	2
	(Tsaqib et al., 2024)
	BCA Mobile
	PEOU dan Trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
	Semakin mudah aplikasi digunakan, semakin tinggi kepuasan pengguna.

	3
	(Mahda et al., 2025)
	BCA Mobile
	PEOU, PU, dan Service Quality berpengaruh positif terhadap kepuasan.
	Kemudahan navigasi meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pengguna.

	4
	(Eka Violita et al.,  2025)
	BCA Mobile
	PEOU berpengaruh langsung terhadap keputusan penggunaan; PU memperkuat pengaruhnya.
	Kemudahan menjadi faktor awal keputusan menggunakan aplikasi.

	5
	(Amalia, 2025)
	BCA Mobile
	PEOU dan Keamanan berpengaruh positif terhadap kepuasan, namun tidak langsung terhadap loyalitas.
	Kemudahan meningkatkan kepuasan, tetapi loyalitas dipengaruhi faktor lain.

	6
	(Budiman & Firdausy, 2025)
	myBCA
	PEOU berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, namun tidak langsung terhadap niat penggunaan.
	Pengaruh PEOU terhadap niat dimediasi oleh kepuasan pengguna.

	7
	(Amay & Sugiat, 2025)
	myBCA
	PEOU, PU, dan Keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan niat berkelanjutan.
	Aplikasi dinilai mudah dan aman digunakan oleh pengguna produktif.

	8
	(Aji et al., 2024)
	myBCA
	PEOU berpengaruh positif terhadap kepuasan, risiko menurunkan niat penggunaan.
	Kemudahan mendorong kepuasan, tetapi risiko masih menjadi kendala.

	9
	(Debora & Widiati, 2023)
	myBCA
	PEOU dan PU berpengaruh positif terhadap minat penggunaan.
	Semakin mudah digunakan, semakin tinggi minat menggunakan aplikasi.

	10
	(Anah et al, 2023)
	myBCA
	PEOU positif tetapi tidak signifikan terhadap minat; trust dan manfaat lebih dominan.
	Pengguna lebih mempertimbangkan kepercayaan daripada kemudahan.

	11
	(Chandra & Cokki, 2023)
	blu by BCA
	PEOU tidak signifikan terhadap sikap; PU dan norma sosial lebih berpengaruh.
	Kemudahan belum menjadi faktor utama dalam adopsi blu by BCA.

	12
	(Natalia et al., 2025)
	blu by BCA
	PEOU dan PU berpengaruh signifikan terhadap sikap dan niat perilaku.
	Kemudahan dan manfaat menjadi kombinasi penting untuk adopsi blu.


      Sumber: Penulis, 2025
METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian   ini   menggunakan   metode   studi    literatur    yang    bertujuan menggambarkan  hasil  temuan  dari berbagai sumber yang relevan. Studi literatur dapat diartikan sebagai  metode dalam penelitian yang melibatkan penyelidikan dan analisis literatur yang telah ada terkait dengan topik atau permasalahan penelitian, dengan tujuan mengumpulkan, mengevaluasi, dan menyusun informasi dari berbagai sumber literatur seperti buku, jurnal ilmiah, artikel, dan publikasi lainnya yang berkaitan dengan penelitian yang sedang dilakukan (Snyder, 2019).
Menurut Ramdhani et al dalam (Aminudin et al., 2024), empat tahapan dalam membuat literatur review, yaitu:
1. Memilih topik yang akan direview
1. Melacak dan memilih artikel yang relevan
1. Melakukan analisis dan sintesis literatur
1. Mengorganisasi penulisan review.
Jenis sumber data atau objek  kajian  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah  artikel-artikel  ilmiah  dari  jurnal  nasional  dan  Internasional yang  diterbitkan 5 tahun terakhir.  Pengumpulan  data artikel jurnal melalui akses Google Scholar,  Publish or Perish  dan Semantic Scholar. Adapun ketentuan artikel yang digunakan yaitu minimal 25 artikel terakreditasi.

HASIL
Perceived Ease of Use Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Kepuasan dan Perceived Usefulness (PU)
Tabel 2
Pendukung Perceived Ease of Use terhadap 
	Aplikasi
	Penulis
	Judul Jurnal

	BCA Mobile 
	(Mahda et al., 2025)
	The Effect Of Service Quality, Perceived Ease Of Use, And Perceived Usefulness On User Satisfaction Of Bca Mobile Banking Application In Surabaya

	BCA Mobile 
	(Tsaqib et al., 2024) 
	The Influence Of Service Quality, Perceived Ease Of Use, And Trust On Customer Satisfaction In Using The Bca Mobile Banking Application

	BCA Mobile 
	(Veonnita, 2022)
	Pengaruh Persepsi Kemudahan, Kegunaan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Melalui Kepercayaan Nasabah Pengguna Mobile Banking BCA

	My BCA
	(Budiman & Firdausy, 2025)
	Pengaruh Perceived Ease Of Use Dan Perceived Usefulness Terhadap Intention To Use Aplikasi mybca Digital Banking Dengan Perceived Satisfaction Sebagai Mediator

	My BCA
	(Amay & Sugiat, 2025)
	An Analysis of the Influence of Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Enjoyment, and Perceived Security on Satisfaction and Continuance Intention to Use myBCA Mobile Banking: A Technology Acceptance Model Approach

	blu by BCA
	(Natalia et al., 2025)
	From Perceptions To Adoption: Analyzing Blu Bca Digital Through The Lens Of The Technology Acceptance Model


Sumber: Penulis, 2025
Berdasarkan tabel 2 menunjukkan secara konsisten, hasil sintesis redictor menegaskan bahwa Perceived Ease of Use (PEOU) merupakan fondasi utama dalam penerimaan aplikasi perbankan digital, terbukti memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna dan Perceived Usefulness (PU). Temuan ini tidak hanya mereplikasi, tetapi juga memperkuat postulat dasar Technology Acceptance Model (TAM), yang menjelaskan bahwa kemudahan pengoperasian sistem merupakan prasyarat awal yang fundamental bagi pengguna. Ketika pengguna meyakini bahwa suatu aplikasi dapat digunakan dengan usaha yang minimal (free of effort), persepsi ini secara langsung meningkatkan keyakinan mereka terhadap nilai dan manfaat praktis yang ditawarkan aplikasi tersebut. Oleh karena itu, kemampuan aplikasi BCA untuk menawarkan antarmuka yang intuitif dan navigasi yang sederhana menjadi redictor kuat dalam menciptakan kepuasan dan memastikan pengguna mengakui efektivitas dan efisiensi layanan yang mereka terima.
Perceived Ease of Use Bergeser Menjadi Standar Dasar (Hygiene Factor)
Tabel 3
Perceived Ease of Use menjadi standar dasar
	Aplikasi
	Penulis
	Judul Jurnal

	BCA Mobile 
	(Veonnita, 2022)
	Pengaruh PersepsiKemudahan, Kegunaan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Melalui Kepercayaan Nasabah Pengguna Mobile Banking BCA

	My BCA
	(Budiman & Firdausy, 2025)
	Pengaruh Perceived Ease Of Use Dan Perceived Usefulness Terhadap Intention To Use Aplikasi mybca Digital Banking Dengan Perceived Satisfaction Sebagai Mediator

	My BCA
	(Amay & Sugiat, 2025)
	An Analysis of the Influence of Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Enjoyment, and Perceived Security on Satisfaction and Continuance Intention to Use myBCA Mobile Banking: A Technology Acceptance Model Approach


Sumber: Penulis, 2025
Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa PEOU masih memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan, sintesis literatur menggarisbawahi adanya dinamika yang menunjukkan bahwa pengaruh langsung PEOU terhadap niat penggunaan berkelanjutan (continuance intention) dan Loyalitas cenderung melemah atau tidak signifikan. Hal ini terbukti pada penelitian myBCA (Budiman & Firdausy, 2025) yang menemukan bahwa PEOU tidak memiliki pengaruh signifikan secara langsung terhadap niat penggunaan. Fenomena ini mengindikasikan bahwa bagi pengguna, PEOU kini diposisikan sebagai kebutuhan dasar atau standar minimum yang harus dipenuhi oleh setiap aplikasi mobile banking sebagai ekspektasi awal. Konsekuensinya, pemenuhan PEOU saja tidak lagi memadai untuk mempertahankan Loyalitas atau mendorong niat penggunaan kembali. Sebaliknya, hal ini menuntut adanya faktor-faktor lain seperti keandalan sistem, keamanan, dan manfaat fitur yang jelas (Veonnita, 2022) sebagai pendorong utama yang menentukan Kepuasan jangka panjang dan keputusan pengguna untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut.

PEMBAHASAN
BCA Mobile
Pada BCA Mobile yang telah beroperasi dalam jangka waktu panjang dan memiliki basis pengguna yang mapan, PEOU sudah mencapai tingkat stabilitas dan adopsi yang tinggi. Dalam konteks ini, peran PEOU telah bergeser menjadi faktor untuk mempertahankan kepuasan dasar pengguna lama, bukan lagi sebagai pendorong utama loyalitas. Studi menunjukkan bahwa PEOU tidak lagi signifikan sebagai penentu utama loyalitas dan kepercayaan nasabah (Veonnita, 2022). Hal ini menyiratkan bahwa kemudahan telah menjadi standar minimum yang diharapkan. Konsekuensinya, loyalitas pada platform yang matang ini didominasi oleh faktor eksternal yang lebih tinggi, seperti keandalan sistem dan jaminan keamanan transaksional.

myBCA
myBCA dirancang sebagai platform integrasi layanan yang lebih luas (Single ID). Di sini, PEOU menunjukkan peran yang sangat kuat sebagai prediktor bagi Kepuasan dan Perceived Usefulness. Namun, dinamika yang menarik adalah bahwa pengaruh langsung PEOU terhadap Niat Penggunaan (Intention to Use) ditemukan tidak signifikan (Budiman & Firdausy, 2025). Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun myBCA dinilai mudah, kompleksitas dari banyaknya layanan yang terintegrasi menuntut adanya jaminan Kepuasan yang tinggi untuk mengatasi keengganan pengguna beralih atau kekhawatiran baru. Dengan demikian, PEOU di myBCA berfungsi sebagai alat untuk mengurangi friction dalam navigasi multifeatur, yang pada akhirnya harus menghasilkan Kepuasan tinggi agar pengguna bersedia melanjutkan penggunaan secara penuh.

blu by BCA
Sebagai bank digital yang menargetkan pasar yang lebih muda, peran PEOU pada blu memiliki dimensi yang lebih kontekstual dan sosial. Kemudahan penggunaan diperkuat oleh faktor sosial (seperti rekomendasi atau ulasan dari teman dan komunitas, Natalia et al., 2022) dan didukung oleh manfaat nyata dari fitur-fitur yang ditawarkan, seperti goal-based saving. Dalam hal ini, PEOU pada blu berfungsi sebagai pintu masuk yang sukses karena selaras dengan lingkungan sosial dan nilai-nilai fitur yang sesuai dengan gaya hidup digital target pasarnya. PEOU di sini harus secara langsung memfasilitasi penggunaan fitur lifestyle yang unik, yang kemudian memicu niat perilaku, termasuk kesediaan untuk merekomendasikan aplikasi tersebut.

KESIMPULAN DAN SARAN 
Studi literatur ini menyimpulkan bahwa Perceived Ease of Use (PEOU) merupakan fondasi utama yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengguna dan Perceived Usefulness (PU) dalam ekosistem perbankan digital BCA. Namun, peran PEOU telah mengalami pergeseran, di mana ia kini menjadi standar dasar yang wajib dipenuhi; pengaruh langsungnya terhadap Niat Penggunaan jangka panjang cenderung melemah. PEOU menjadi efektif hanya secara tidak langsung, dengan Kepuasan Pengguna sebagai variabel mediasi yang esensial. Dinamika ini tampak pada setiap aplikasi: BCA Mobile telah menjadikan Keandalan dan Keamanan Sistem sebagai penentu Loyalitas utama, myBCA menggunakan PEOU untuk mengurangi hambatan dalam menggunakan fitur aplikasi, sementara PEOU pada blu by BCA diperkuat oleh faktor sosial dan manfaat fitur yang nyata (seperti goal-based saving) untuk memicu adopsi penggunaan.

Rekomendasi (Saran)
1.	Prioritaskan Kepuasan sebagai Mediator Utama: BCA harus memfokuskan upaya PEOU pada penciptaan Kepuasan Pengguna yang Tinggi di setiap interaksi, karena Kepuasan inilah yang menjadi kunci utama untuk mendorong Niat Penggunaan Berkelanjutan (terutama pada myBCA).
2.	Alihkan Investasi Loyalitas ke Keandalan: Untuk BCA Mobile, investasi peningkatan harus dialihkan dari perbaikan PEOU dasar ke peningkatan Keandalan dan Jaminan Keamanan Transaksional, karena faktor-faktor ini adalah pendorong Loyalitas terbesar pada platform mobile perbankan.
3.	penelitian berikutnya memasukkan variabel eksternal seperti Perceived Risk (Persepsi Risiko) dan menggunakan desain studi longitudinal untuk mengukur bagaimana peran PEOU berevolusi pada pengguna baru dan pengguna lama seiring waktu.
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