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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Era digital telah berkembang pesat. Dimana semua urgensi kehidupan 

masyarakat mulai perlahan meninggalkan cara-cara lama atau tradisional dan beralih 

ke cara digital untuk memenuhi berbagai urgensi tersebut. Salah satu bukti dari 

kemajuan era digital saat ini adalah, hampir semua urgensi dalam kehidupan 

masyarakat dapat diselesaikan secara daring atau online. Digitalisasi diciptakan untuk 

mempermudahkan urusan masyarakat di berbagai bidang kehidupan yang dapat 

digunakan melalui smartphone yang telah didukung oleh provider internet. Dalam 

kehidupan masyarakat sendiri memiliki berbagai kepentingan seperti kepentingan 

administrasi, kepentingan pendidikan, kepentingan kesehatan, kepentingan keuangan, 

dan lain-lain. Dalam hal ini, salah satu kepentingan masyarakat yang menggunakan 

layanan digital adalah pada bidang keuangan. 

Urgensi terkait bidang keuangan masyarakat dikelola oleh sebuah perusahaan 

yaitu perbankan. Dalam UU No.4 Tahun 2023 tentang Pengembangan dan Penguatan 

Sektor Keuangan, tepatnya pada pasal 1 ayat 11, disebutkan bahwa definisi bank 

merupakan sebuah badan usaha yang memiliki kepentingan dalam menerima, 

menyimpan, dan menyalurkan uang nasabah dalam bentuk kredit dan dapat juga dalam 

bentuk lainnya sebagai upaya untuk memenuhi taraf hidup nasabah. Perbankan sendiri 

dapat didirikan oleh pihak swasta maupun pemerintahan. Pada sektor publik atau 

pemerintahan, perbankan menjadi salah satu bentuk dan pelaksana pelayanan publik. 

Dalam UU No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, tepatnya pada pasal 1 terkait 
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Ketentuan Umum, disebutkan bahwa definisi pelayanan publik merupakan berbagai 

upaya yang dilakukan guna mencukupi kepentingan pelayanan yang dijalankan 

berdasarkan pada aturan yang mengatur yang ditujukan untuk masyarakat (publik) atas 

(layanan) jasa, produk (barang), dan layanan administrasi yang telah disediakan oleh 

para pelaksana pelayanan publik. Para pelaksana pelayanan publik diharuskan untuk 

menyediakan pelayanan publik yang berpedoman pada regulasi yang mengatur. 

Seperangkat tata kelola atau manajemen yang baik sangat penting dalam sebuah 

organisasi publik agar pelayanan yang dioperasikan berjalan sesuai dengan ketentuan, 

sehingga tujuan organisasi dapat tercapai. Tata kelola dalam organisasi publik dapat 

dihasilkan melalui keputusan dan tindakan yang memiliki hubungan erat dengan 

kepentingan publik. Tahap pengambilan keputusan dan tindakan tersebut wajib 

dijalankan sesuai dengan prinsip dasar tata kelola pada sektor publik, yaitu dapat 

dipertanggungjawabkan; transparansi; efisien; efektif; cepat tanggap; dan berdasarkan 

regulasi yang mengatur. Sebuah tata kelola bertujuan untuk menjaga nilai-nilai hukum 

dan norma sebuah negara dalam menyikapi perubahan, permasalahan dan lingkungan 

ekonomi global. Selain itu, tata kelola pada sektor publik melakukan perubahan pada 

gaya interaksi antara pemerintaha dan publik yaitu dari interaksi yang kaku menjadi 

interaksi yang fleksibel dengan mengutamakan partisipasi dan keterbukaan tata kelola 

sektor publik. 

Pelayanan publik tidak hanya berbentuk layanan tradisional saja, tetapi 

pelayanan publik telah mengembangkan fungsinya dengan menciptakan suatu hal baru 

yaitu pelayanan publik berbasis digital. Menurut Weerakkody, at.,al (2011) dalam 

(Trisantosa, et.,al., (2022: 97)) pelayanan publik berbasis digital telah menyediakan 

kemudahan dalam perwujudan pelayanan publik itu sendiri, sehingga layanan dapat 
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terlaksana secara objektif, transparan, efisien, akuntabel, dan berfokus pada 

masyarakat. Oleh karena itu, dalam mewujudkan pelayanan publik berbasis digital, 

perbankan menciptakan layanan yang lebih mudah untuk dijangkau oleh nasabah yaitu 

layanan digital. 

Layanan digital yang dikelola oleh perbankan lazimnya dikenal dengan 

perbankan digital. Perbankan digital sendiri dimaksudkan untuk memberikan 

pelayanan bagi nasabah yaitu atas informasi, komunikasi, dan transaksi keuangan 

melalui media digital. Hal tersebut diatur dalam Peraturan Otoritas Jasa Keuangan 

(POJK) No.12 /POJK.03/2018 tentang Penyelenggaraan Layanan Perbankan Digital 

Oleh Bank Umum, tepatnya pada pasal 1 ayat 4, disebutkan bahwa layanan perbankan 

digital merupakan layanan perbankan berbentuk elektronik yang dijalankan 

menggunakan data nasabah guna memberikan pelayanan kepada nasabah secara lebih 

mudah, cepat, dan sesuai dengan kebutuhan nasabah, serta dapat dikelola secara 

mandiri oleh nasabah dengan menyertakan sistem keamanan. 

Ketanggapan perbankan dalam merespon perkembangan digitalisasi saat ini 

merupakan kesempatan besar bagi perbankan untuk menyediakan layanan yang 

berkualitas guna mensejahterakan nasabah agar berbagai kepentingan keuangan 

nasabah dapat direalisasikan dengan lebih baik. Menurut Mursyidah & Choiriyah 

(2020: 32), unsur utama yang memiliki pengaruh besar pada pelayanan publik adalah 

kualitas layanannya. Karena kualitas layanan berperan untuk mengukur seberapa baik 

layanan yang disediakan agar berpotensi setara dengan ekspektasi atau harapan 

konsumen. Jika kualitas layanan yang disajikan mampu untuk menyetarakan bahkan 

melebihi harapan konsumen, maka kualitas layanan tersebut akan dianggap bagus dan 

tentunya harapan konsumen akan tercapai. 
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Mengukur kualitas layanan didominasikan menggunakan konsep SERVQUAL 

yang terdiri dari lima faktor yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Empathy. Model SERVQUAL ini dipelopori oleh Parasuraman, Berry, Zeithaml 

(1990) dan model ini merupakan dimensi dasar yang digunakan dalam sektor industri 

layanan. Oleh karena itu, sangat penting bagi setiap perusahaan termasuk perbankan 

untuk melihat sejauh mana tingkat kualitas layanan yang mereka sediakan untuk 

konsumen, karena kualitas layanan merupakan hal utama yang dapat dirasakan oleh 

konsumen ketika menggunakan suatu barang atau layanan. 

Perusahaan yang termasuk ke dalam industri layanan memiliki ukuran kualitas 

layanan yang berbeda-beda karena tergantung pada jenis layanan yang disediakan dan 

cara perusahaan menyediakan layanan tersebut. Hal tersebut dapat dilihat pada dua 

penelitian sebelumnya. Pertama, pada penelitian yang berjudul ”A Paradox of Service 

Quality in Turkey: the Seemingly Contradictory Relative Importance of Tangible and 

Intangible Determinants of Service Quality”. Pada penelitian ini mendapatkan hasil 

bahwa faktor kualitas layanan yang tidak berwujud yaitu Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Courtesy dan Empathy ternyata jauh lebih penting dan berpengaruh, 

dibandingkan dengan faktor berwujud yaitu Tangibles terhadap kualitas layanan 

kesehatan di Rumah Sakit X di Turki. Hal ini terjadi karena pada layanan kesehatan 

mengutamakan kesehatan dan nyawa manusia, sehingga faktor tidak berwujud lebih 

berperan besar terhadap kualitas layanannya (Kara et al., 2005: 5-20). Kedua, pada 

penelitian yang berjudul “An Empirical Study of Servqual as a Tool for Service Quality 

Measurement”. Pada hasil penelitian ini menghasilkan bahwa SERVQUAL yaitu 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Courtesy, dan Empathy sangat 

berguna dan berpengaruh positif terhadap kualitas layanan di Bank X. Hal ini 
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menunjukkan terpenuhi hingga terlampauinya harapan nasabah di Bank tersebut 

(Tazreen, 2012: 9-19). Dari kesenjangan hasil dua penelitian tersebut, semakin 

mempertegas bahwa Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

pada setiap jenis industri layanan menghasilkan pengaruh yang berbeda terhadap 

kualitas layanannya, tidak terkecuali industri perbankan. 

Perbankan melakukan salah satu upaya untuk memenuhi fungsi pelayanan 

publik berbasis digital bagi nasabah yaitu dengan menciptakan sebuah aplikasi yang 

lazim dikenal mobile banking. Adanya layanan mobile banking mampu memberikan 

kemudahan bagi setiap kegiatan nasabah untuk bertransaksi secara cepat, efektif, dan 

efisien karena nasabah tidak diharuskan lagi melakukan transaksi dana secara offline. 

Hal tersebut didukung oleh pendapat Pasolong (2007:128) dikutip oleh Putra (2020) 

dalam Artikel Ombudsman RI, ia menyebutkan bahwa pelayanan publik merupakan 

upaya yang dijalankan oleh pemerintah bagi masyarakat yang memiliki 

kepentingan/kebutuhan yang menguntungkan di dalam suatu kesatuan, serta 

menjanjikan kepuasan konsumen walaupun hasilnya bukan dalam bentuk produk 

secara fisik. 

Sebelum terciptanya mobile banking, nasabah harus rela merenggut biaya dan 

waktu untuk datang langsung ke suatu bank demi mendapatkan layanan perbankan 

sesuai dengan urgensi yang dimiliki, sehingga hal tersebut membutuhkan banyak 

waktu dan berisiko menghambat pekerjaan nasabah. Oleh karena itu, dengan 

menunjukkan tanggapan yang antusias terhadap layanan digital, perbankan menjadi 

selangkah lebih maju untuk meningkatkan pelayanan publik demi menciptakan 

kenyamanan bagi nasabah. 
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Salah satu perusahaan perbankan yang menawarkan aplikasi mobile banking 

adalah PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang Palembang. Aplikasi 

mobile banking dari PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang 

Palembang ini dikenal dengan nama BTN Mobile. Selain BTN Mobile, di Indonesia 

sendiri telah terdapat berbagai jenis Aplikasi mobile banking, seperti BRImo, BCA 

Mobile, Livin’ by Mandiri, BNI mobile banking, Nagari mobile banking, Neobank by 

BNC Digital Bank, Jenius, Digibank By DBS Indonesia, Jago, Allo Bank, BSI Mobile, 

dan lain sebagainya. 

BTN Mobile diciptakan untuk mendorong urusan transaksi nasabah menjadi 

lebih praktis, efisien, dan aman. BTN Mobile diatur dalam Syarat dan Ketentuan 

Umum (SKU BTN Mobile) yang dapat dilihat oleh nasabah ketika melakukan 

pendaftaran layanan BTN Mobile, yang terdiri dari 17 Pasal. SKU BTN Mobile 

merupakan sebuah kesepakatan yang menjadi pedoman terkait persyaratan dan 

ketentuan dalam penerapan layanan BTN Mobile oleh PT. Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk. Status PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk juga diatur dalam 

SKU BTN Mobile yaitu merupakan bagian dari Lembaga Penjamin Simpanan (LPS) 

dan dikontrol oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK). 

Saat ini belum terdapat regulasi atau aturan yang khusus untuk mengatur tentang 

mobile banking. Namun, terdapat perlindungan atas hak-hak nasabah pengguna mobile 

banking yang diterangkan pada UU No. 10 Tahun 1998 terkait Perbankan pada pasal 

29 ayat 4, yaitu demi memelihara urgensi nasabah, pihak bank diwajibkan untuk 

mengeluarkan informasi tentang kemungkinan adanya risiko kerugian terkait dengan 

proses transaksi oleh nasabah yang dilakukan melalui produk/layanan bank. 

Berdasarkan bunyi ayat tersebut, dapat kita ketahui bahwa dalam penggunaan layanan 
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bank salah satunya adalah mobile banking, pihak bank diwajibkan untuk memegang 

tanggung jawab penuh atas kendala nasabah dalam penggunaannya yang memicu 

risiko kerugian, sehingga proses transaksi nasabah menjadi terhambat. Tanggung 

jawab tersebut merupakan bentuk pelaksanaan dari program mobile banking ataupun 

program lainnya oleh pihak bank yang dilakukan dengan pengawasan ataupun 

pengendalian (Riggs, 2005 dalam Andani et al., 2019). 

Mobile banking telah menjadi primadona dan kebanggan di kalangan nasabah 

Indonesia, khususnya bagi nasabah yang memiliki smartphone dengan kecepatan 

internet yang memadai. Hadirnya aplikasi mobile banking oleh perbankan mendorong 

kesadaran nasabah mengenai pentingnya kesejahteraan dalam melakukan kegiatan di 

bidang keuangan pada zaman kemajuan digitalisasi seperti sekarang ini. Hal tersebut 

ditegaskan dengan tumbuh kembang transaksi mobile banking yang terjadi di 

perbankan Indonesia, yaitu sebagai berikut: 

Tabel 1.1 Tumbuh Kembang Transaksi Mobile Banking 

 

No Instansi 
Tahun dan Jumlah 

Transaksi 

1. PT Bank Central Asia Tbk 2021 / Rp 4.049 triliun 

2. PT Bank Mandiri (Persero) Tbk 2021 / Rp 1.631 triliun 

3. PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk 2021 / Rp 1.345 triliun 

4. 
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) 

Tbk 
2021 / Rp 16.2 triliun 

Sumber: CNBC Indonesia, 2023 

 

Berdasarkan tabel tersebut, PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk mencetak 

sebesar Rp 16.2 triliun pada 2021. Angka tersebut mengalami kenaikan sebesar 75% 

dari tahun 2020 silam yang memperoleh Rp 9.3 triliun. BTN Mobile terus tumbuh, 

hingga berada pada awal tahun 2022, pertumbuhan transaksi telah mencapai angka Rp 

2.8 triliun. Sejak Februari 2023 lalu, jumlah transaksi BTN Mobile telah berhasil 
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mencapai angka lebih dari Rp 1 triliun dengan jumlah pengguna BTN Mobile yang 

mendekati 300.000 pengguna. Pertumbuhan transaksi BTN Mobile didominasikan 

oleh kegiatan transaksi nasabah dalam menggunakan fitur Top up e-wallet yang 

terdapat di BTN Mobile. 

BTN Mobile adalah versi terbaru yang dirilis sejak Februari 2023 lalu sebagai 

wujud usaha dari PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk untuk mensejahterakan 

nasabah dalam bertransaksi. Pada BTN Mobile Banking versi sebelumnya masih 

mengandung biaya layanan sebesar Rp700 setiap melakukan transaksi, sehingga 

nasabah harus selalu sedia pulsa di smartphone miliknya agar dapat melakukan 

kegiatan transaksi. Hal ini menjadi salah satu keluhan nasabah pada kualitas layanan 

BTN Mobile Banking versi lama karena nasabah menganggap hal tersebut membebani 

mereka. Hadirnya BTN Mobile sangat mengurangi beban tersebut dan membuat 

nasabah lebih hemat biaya, karena pada zaman yang serba online ini, nasabah 

cenderung lebih sering menggunakan Paket Data internet dibandingkan menggunakan 

pulsa biasa untuk melakukan berbagai urusan dalam kehidupan sehari-hari mereka 

terutama pada urusan keuangan. 

Sebuah pelayanan dibentuk harus sesuai dengan standar pelayanan agar berjalan 

dengan baik dan sesuai kebutuhan konsumen. Dalam UU No.25 Tahun 2009 terkait 

Pelayanan Publik, tepatnya pada pasal 1 ayat 7, disebutkan bahwa standar layanan 

dimaksudkan untuk mengukur kualitas layanan yang dimana merupakan janji para 

pelaksana kepada konsumen dalam memberikan layanan secara cepat, berkualitas, 

mudah, terukur, dan terjangkau. Sejalan dengan undang-undang tersebut, menurut 

Direktur Utama PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk mengatakan bahwa 

hadirnya BTN Mobile sebagai bentuk penyempurnaan layanan dari BTN Mobile 
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Banking versi lama, sehingga BTN Mobile akan memberikan berbagai kemudahan 

bagi nasabah. 

Hadirnya BTN Mobile ini membawa berbagai fitur-fitur baru sebagai bentuk 

peningkatan atas kualitas layanan yang disajikan oleh PT. Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Palembang yaitu baik dalam segi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy, sehingga hal tersebut disambut dengan 

antusias oleh nasabah. Hal tersebut dibuktikan dengan lonjakan yang cukup besar pada 

jumlah pengguna BTN Mobile di PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor 

Cabang Palembang pada Februari 2023 silam. Adapun jumlah pengguna BTN Mobile 

per-awal Tahun 2023 di PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.2 Jumlah Pengguna BTN Mobile 2023 (Januari-April) 

 

Jan Feb Mar Apr Total Target Sampai April % Target 

1.131 2.339 1.584 1.182 6.236 5.975 104% 

Sumber: Customer Service PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang 

Palembang, 2023 

 
 

Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat pada bulan Februari tepat perilisan BTN 

Mobile, jumlah pengguna meningkat secara signifikan daripada bulan sebelumnya, 

namun hal tersebut tidak bertahan lama. Setelah itu, jumlah pengguna BTN Mobile 

mengalami penurunan, meskipun total jumlah pengguna dari Januari hingga April 

berhasil mencapai target. Hal tersebut menggambarkan adanya kecenderungan 

ketidakpuasan nasabah yang didorong oleh kurang atau tidak tercapainya ekspektasi 

atau harapan nasabah atas kualitas layanan PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk 

Kantor Cabang Palembang yang disediakan dalam BTN Mobile. 
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Berdasarkan kenyataan bahwa telah terjadi ketidakstabilan pada jumlah 

pengguna BTN Mobile dalam bentuk pelayanan PT. Bank Tabungan Negara (Persero) 

Tbk Kantor Cabang Palembang, maka perlu diteliti besarnya kontribusi faktor 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kualitas 

layanan PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang Palembang, 

sehingga dapat diperoleh alternatif upaya untuk meningkatkan kualitas layanan PT. 

Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang Palembang dalam menjalankan 

layanan BTN Mobile. 

 
 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Adapun rumusan masalah yang dapat diangkat berdasarkan latar belakang yang telah 

dijabarkan sebelumnya adalah sebagai berikut: 

a. Berapa besar pengaruh faktor tangibles terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang? 

b. Berapa besar pengaruh faktor reliability terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang? 

c. Berapa besar pengaruh faktor responsiveness terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang? 

d. Berapa besar pengaruh faktor assurance terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang? 

e. Berapa besar pengaruh faktor empathy terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang? 
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f. Berapa besar pengaruh faktor tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy secara bersama-sama terhadap kualitas layanan PT. Bank Tabungan 

Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang? 

 
 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan penelitian yang ditinjau dari rumusan masalah di atas, yaitu sebagai 

berikut: 

a. Untuk mengukur besarnya pengaruh tangibles terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang. 

b. Untuk mengukur besarnya pengaruh reliability terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang. 

c. Untuk mengukur besarnya pengaruh responsiveness terhadap kualitas layanan PT. 

Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang. 

d. Untuk mengukur besarnya pengaruh assurance terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang. 

e. Untuk mengukur besarnya pengaruh empathy terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang. 

f. Untuk mengukur besarnya pengaruh tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy secara bersama-sama terhadap kualitas layanan PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero) Tbk kantor cabang Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

Untuk aspek teoritis, penelitian ini disusun agar dapat bermanfaat bagi bidang 

keilmuan dari jurusan Ilmu Administrasi Publik. Selain itu, agar dapat menjadi sumber 

wawasan dan pengetahuan baru terkait kontribusi faktor tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kualitas PT. Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Palembang. 

 
 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

Untuk aspek praktis, penelitian ini disusun agar dapat menjadi sebuah referensi bagi 

orang-orang yang membutuh informasi terkait kontribusi faktor tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kualitas PT. Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Palembang. Selain itu, agar dapat memberikan 

kontribusi dalam bentuk saran yang membangun bagi PT. Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Palembang dalam upaya mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas layanannya pada BTN Mobile. 
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