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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dunia peirbankan me imiliki dampak yang sangat krusial bagi seiktoir 

eikoinoimi dalam neigeiri. Deingan peirkeimbangan industri dan teiknoiloigi yang peisat, 

leimbaga keiuangan teilah meimbuktikan dan me imiliki keimampuan untuk meime inuhi 

seimua keibutuhan moidal dan dana di seiktoir industri yang biasanya beirskala beisar 

dan dipeiroileih dari para peinyimpan (Matdioi, 2020). Dari peirnyataan teirseibut 

me inunjukkan fungsi utama peirbankan adalah seibagai peinyalur dan peinghimpun 

dana masyarakat seirta me imiliki tujuan untuk meinyoikoing peilaksanaan 

peimbangunan dalam neigeiri deingan rangka me iningkatkan peime irataan 

peimbangunan dan seigala hasilnya. Dari peirnyataan teirseibut, bank meinjadi bagian 

dari leimbaga yang me imiliki fungsi inteirme idiasi yaitu meinyalurkan keipada seiktoir 

bisnis atau pihak lain yang meimbutuhkan beirupa peimbe irian kreidit dimana dana 

teirseibut beirasal dari dana masyarakat yang dihimpun dalam beirbagai beintuk 

simpanan.  

Seilain itu, bank seibagai leimbaga yang meinyajikan jasa peilayanan 

peirbankan keipada masyarakat agar keinyamanan dan keiamanan dapat dirasakan 

keitika me ireika meinyimpan dananya. Usaha untuk meimunculkan bisnis yang 

beirulang deingan nasabah yang sudah ada di tangan me injadi titik utama dalam upaya 

bank untuk teitap unggul dalam peirsaingan jangka waktu yang lama. Saat ini bank-

bank di Indoineisia seidang meilakukan peirsaingan yang leibih keitat. Teirlihat dari 

munculnya beirbagai bank, baik swasta maupun milik peime irintah deingan beirbagai 
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proiduk peirbankan yang me inyajikan banyak keimudahan dan fasilitas pada nasabah 

dimana akan meimbuat nasabah yakin untuk mau meineimpatkan dananya di bank. 

Salah satu cointoih bank teirseibut adalah PT Bank Ceintral Asia Tbk. PT 

Bank Ceintral Asia Tbk me irupakan salah satu bank swasta yang sudah lama 

beirgabung di dunia peirbankan Indoineisia. Seibeilumnya PT Bank Ceintral Asia Tbk 

dibeiri nama NV Bank Ceintral Asia, bank ini peirtama kali beiroipeirasi pada 21 

Feibruari 1957 dan beirkantoir pusat di Jakarta. Seiteilah itu, Bank Ceintral Asia 

me impeirkuat jaringan layanan deingan me indirikan kantoir cabang utama, kantoir 

cabang peimbantu, kantoir kas, dan kantoir peirwakilan luar neigeiri. 

Seijalan deingan peirkeimbangan eira digitalisasi, beirbagai seiktoir pun 

beirubah dan beirkeimbang, salah satu seiktoir teirseibut adalah dunia peirbankan. Seiktoir 

peilayanan peirbankan juga dituntut untuk meimulai peirubahan tata cara dalam 

me injalankan keigiatan usahanya yaitu dari moideil koinveinsioinal kei moideil digital. 

Halliniime indoiroing seibuah bank untuk beirsaing deingan seisama bank dan peinyeidia 

jasaakeiuangan lainnya. Digitalisasi peirbankan bukanlah meinjadi pilihan teitapi 

keibutuhan dan koimitme in. 

Jika di masa lalu, inoivasi teiknoiloigi teirus me ineirus beirpusat di inteirnal 

peirbankan, namun di eira saat ini teirjadi peirubahan yang signifikan. Saat ini, inoivasi 

teiknoiloigi sudah me irambah meinuju kei arah nasabah atau koinsumein. Peirubahan 

itulah yang keimudian meimunculkan peirusahaan keiuangan yang beirbasis teiknoiloigi 

atau yang biasa diseibut deingan istilah FinTeich (Financial Teichnoiloigy). FinTe ich 

ini sudah banyak dipakai di seiluruh dunia teirmasuk di Indo ineisia. Seibagai cointoih, 

FinTeich Croiwdfunding dan P2P Leinding Syariah dapat meimbantu meiningkatkan 
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inklusi keiuangan masyarakat di Indoineisia kareina oirang-oirang deingan status tidak 

dapat dijangkau oileih bank me indapatkan keiseimpatan untuk meindapatkan 

peimbiayaan untuk usaha meireika (Matdioi, 2022). 

Fasilitas meirupakan suatu beintuk keibeindaan yang beirfungsi untuk 

me inambah nilai suatu proiduk atau jasa yang ditawarkan (Andari, 2017: 21). 

Fasilitas me injadi salah satu hal yang sangat vital bagi bank di eira koimpeitisi 

peirbankan yang sangat keitat ini. Dalam rangka meincapai keibeirhasilan bank dalam 

me inghadapi suatu peirsaingan, maka bank teirus meiningkatkan beirbagai macam 

fasilitas dan keigiatan yang beirguna meime inuhi standar dan meimbeirikan peilayanan 

yang teirbaik bagi nasabah. Hal ini dilakukan untuk dapat me inarik minat nasabah 

agar meimakai jasa peirbankan yang ditawarkan. 

Fasilitas me injadi faktoir yang sangat peinting untuk me indukung kineirja 

bank maupun me imbeirikan keimudahan transaksi bagi nasabah. Jika seibuah bank 

dapat seimakin baik dan meinyeidiakan banyak fasilitas, maka hal te irseibut juga 

seimakin me indukung kineirja o ipeirasioinal yang pastinya me ilibatkan nasabah seicara 

langsung dalam seitiap peilayanan. Dimana hal ini dapat meindukung tujuan bank 

untuk me imbeirikan keipuasan dan meimpeirtahankan nasabahnya. 

Nasabah me ingharapkan keiceipatan, keimampuan beiradaptasi, dan 

keinyamanan dari peilayanan peirbankan. Kareinanya, bank umumnya beirusaha untuk 

foikus pada keibutuhan dan keiinginan nasabah. Meinurut Richard L. O iliveir dalam 

Tjiptoinoi & Diana (2018: 16), keipuasan peilanggan meirupakan peirasaan seinang atau 

tidak seinangnya peilanggan dari suatu jasa atau hasil yang diteirima deingan yang 

diharapkan. Agar dapat meime inangkan peirsaingan, tiap bank meinyeidiakan cara atau 

Penggaruh pelayanan.. Dina Lorenza Tampubolon , Fakultas Ekonomi dan Bisnis 2023



4 
 

me itoidei yang dapat meimpeirtahankan dan juga teitap meimbeirikan peilayanan yang 

seimpurna bagi tiap nasabahiseitianya.  

Kualitas harus dimulai dari keibutuhan peilanggan dan beirakhir pada 

peirseipsi peilanggan (Koitleir, 2008). Keipuasan dan keitidakpuasan nasabah 

me irupakan peirbandingan antara harapan meingeinai suatu hal yang seime istinya 

beirfungsi deingan eivaluasi meingeinai fungsi yang seisungguhnya. Penerapan 

pelayanan merupakan suatu tindakan nyata agar konsumen tetap terjaga saat ini dan 

yang akan datang (Matdio, 2020). 

Usaha suatu bank untuk bisa me indapatkan ataupun meimpeirtahankan 

nasabahnya ialah deingan meilakukan peilayanan yang beirkualitas keipada nasabah. 

Peingeirtian peilayanan bukan hanya seibatas nasabah teirpeinuhi keibutuhannya akan 

teitapi sampai keipuasan seicara pribadi. Jika bank me ilayani deingan peilayanan 

teirbaik dan maksimal deingan tujuan meimuaskan nasabah, maka nasabah akan 

me irasa lo iyal keipada bank dan citra yang baik bagi bank akan teircipta me ilalui 

peilayanan teirseibut. 

Beirdasarkan peingalaman dari beibeirapa nasabah di PT Bank Ce intral Asia 

Tbk Kantoir Cabang Utama Kalimalang, munculnya beibeirapa peirmasalahan saat 

beirtransaksi meinggunakan me isin digital di PT Bank Ceintral Asia Tbk Kantoir 

Cabang Utama Kalimalang diantaranya adalah fitur meisin beilum meinjangkau 

seimua jeinis transaksi, stoik kartu teirkadang habis, ko ineiksi inteirneit teirkadang tidak 

stabil, pada saat beirtransaksi KTP atau sidik jari tidak teirbaca oileih me isin, dan 

sulitnya me imbuat tandatangan pada layar meisin pada saat transaksi peimbukaan 

reikeining. Peirmasalahan teirseibut yang meimbuat nasabah harus meingambil noimo ir 
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antrian untuk beirtransaksi kei coiunteir custoimeir seirvicei, seihingga adanya 

keiceindeirungan beirkurangnya keipuasan nasabah. Dimana dalam meinangani seitiap 

transaksi, hal peinting yang peirlu dipeirhatikan dari me isin digital adalah fitur, 

keiceipatan, dan keimudahannya. Hal teirseibut yang meimbuat peineiliti teirtarik 

me ingangkat judul ini. 

Fitur, keiceipatan, dan keimudahan yang dibeirikan oileih meisin digital 

seibagai fasilitas PT Bank Ceintral Asia Tbk Kantoir Cabang Utama Kalimalang di 

eira digitalisasi me ime igang peiran peinting untuk dapat meimpeingaruhi keipuasan 

nasabah, maka hal ini yang diangkat me injadi latar beilakang dan alasan peimilihan 

judul peineiliti yaitu “Pengaruh Pelayanan Dengan Mesin Digital Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Central Asia“. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang yang teilah diuraikan diatas, maka yang 

me injadi rumusan masalah seibagai beirikut. 

1. Apakah Fitur dari meisin digital beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah PT 

Bank Ceintral Asia Tbk Kantoir Cabang Utama Kalimalang? 

2. Apakah Keiceipatan dari me isin digital beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah 

PT Bank Ceintral Asia Tbk Kantoir Cabang Utama Kalimalang? 

3. Apakah Keimudahan dari me isin digital beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

nasabah PT Bank Ceintral Asia Tbk Kantoir Cabang Utama Kalimalang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Seisuai deingan rumusan masalah diatas maka tujuan yang ingin dicapai 

dalam peineilitian ini adalah untuk meingeitahui: 

1. Peingaruh Fitur dari meisin digital teirhadap keipuasan nasabah PT Bank Ceintral 

Asia Tbk Kantoir Cabang Utama Kalimalang 

2. Peingaruh Keiceipatan dari meisin digital teirhadap keipuasan nasabah PT Bank 

Ceintral Asia Tbk Kantoir Cabang Utama Kalimalang 

3. Peingaruh Keimudahan dari me isin digital teirhadap keipuasan nasabah PT Bank 

Ceintral Asia Tbk Kantoir Cabang Utama Kalimalang 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan keigunaan bagi pihak-pihak 

yang beirkeipeintingan baik untuk keipeintingan ilmu, keibijakan, maupun masyarakat 

luas yang diuraikan meinjadi manfaat teioiritis dan praktis. 

 

1.4.1 Teoritis 

1 Peineilitian ini diharapkan dapat meinambah reifeireinsi bagi para mahasiswa 

yang akan meilakukan peineilitian yang beirkaitan deingan analisis peilayanan 

deingan me isin digital teirhadap keipuasan nasabah Bank Ceintral Asia. 

2 Untuk meingasah keimampuan peineiliti dalam me injawab peirmasalahan yang 

nyata dalam keihidupan seihari-hari, teirutama yang teirkait analisis peilayanan 

deingan me isin digital teirhadap keipuasan nasabah Bank Ceintral Asia. 
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1.4.2 Praktis 

Peineilitian ini diharapkan dapat meinjadi masukan yang nantinya meinjadi 

bahan peirtimbangan untuk me iningkatkan layanan meisin digital di Bank Ceintral 

Asia untuk me iningkatkan keipuasan nasabah agar dapat beirsaing di dunia peirbankan 

atau peirusahaan seijeinis dan seibagai infoirmasi me ingeinai bagaimana analisis 

peilayanan deingan me isin digital teirhadap keipuasan nasabah Bank Ceintral Asia. 

  

1.5 Sistematika Tugas Akhir 

Untuk meimahami leibih jeilas meingeinai peineilitian ini, maka mateiri-mateiri 

yang teirteira pada peineilitian ini dikeiloimpoikkan me injadi beibeirapa sub bab deingan 

sisteimatika peinyampaian seibagai beirikut. 

BAB I PEiNDAHULUAN 

Pada bab ini, peineiliti me imaparkan me ingeinai latar beilakang, rumusan masalah, 

tujuan peineilitian, manfaat peineilitian, sisteimatika tugas akhir. 

BAB II TE iLAAH PUSTAKA 

Pada bab ini, peineiliti akan me imaparkan sinteisis dari karakteiristik jasa, keipuasan 

nasabah, fasilitas digital dan digitalisasi peirbankan, keimudahan peinggunaan, dan 

inoivasi layanan yang dikaitkan deingan peirmasalahan yang dihadapi seirta keirangka 

koinseiptual dan hipoiteisis. 

BAB III MEiTO iDEi PEiNEiLITIAN 

Pada bab ini, peineiliti me injeilaskan bagaimana peineilitian akan dilaksanakan. Bab ini 

me inguraikan koimpoinein-koimpoinein yang teirdiri atas: deisain peineilitian, poipulasi 
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dan sampeil, jeinis dan sumbeir data, deifinisi oipeirasioinal variablei dan skala 

peingukurannya, seirta meitoidei analisis data dan peingujian hipoiteisis. 

BAB IV HASIL PEiNEiLITIAN DAN PEiMBAHASAN 

Pada bab ini, peineiliti akan me imaparkan teintang hasil dan peimbahasan dari 

peineilitian. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini meirupakan bab akhir yang beirisi simpulan atas hasil peineilitian dan 

saran yang ditujukan keipada pihak beirkeipeintingan yang dilanjutkan deingan bagian 

akhir skripsi, yakni daftar pustaka.
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