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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1       Latar Belakang 

Menurut Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 tentang perbankan, bank 

adalah sebuah badan usaha yang tugas utamanya mengumpulkan dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan, lalu menyalurkan kembali dana tersebut 

kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman atau layanan keuangan lainnya. Selain 

itu, bank juga membantu meningkatkan investasi, mendukung pembangunan 

infrastruktur, serta memperkuat usaha kecil dan menengah guna mendorong 

kegiatan ekonomi dan pembangunan di Indonesia. Bank turut menjaga kestabilan 

sistem keuangan agar pertumbuhan ekonomi bisa terus berjalan secara 

berkelanjutan (Fahrial, 2018).  

Perkembangan teknologi, informasi dan ilmu pengetahuan yang semakin 

maju dan berkembang setiap hari membawa perubahan yang sangat besar terhadap 

sektor bisnis terhadap dunia perdagangan, industri dan jasa termasuk juga pada 

sektor perbankan. Kemajuan teknologi informasi yang sangat cepat membuat 

muncul banyaknya aplikasi bisnis berbasis internet. Salah satu yang paling banyak 

digunakan adalah Internet Banking atau E-Banking, karena saat ini bank-bank 

sedang bersaing untuk menggunakan teknologi yang bisa memudahkan nasabah 

bertransaksi dari mana saja tanpa perlu mengantri di bank.  

Perkembangan teknologi di era digital ini telah membawa dampak yang 

besar pada berbagai sektor industri perbankan. Pertumbuhan perusahaan perbankan 

di Indonesia yang semakin banyak, berdampak pada setiap perusahaan bersaing 

semakin ketat dan bekerja semakin efisien sehingga mampu beradaptasi dengan 

perkembangan sosial dan pola perilaku manusia (Sihotang dan Hudi, 2023). Untuk 

bisa mengikuti perkembangan zaman dan memenuhi kebutuhan konsumen yang 

berubah, bank harus beralih ke model bisnis digital. Oleh sebab itu perusahaan 

perbankan bersaing dalam menciptakan suatu sistem yang dapat menggabungkan 

antara ilmu pengetahuan, teknologi informasi dan financial dengan memanfaatkan 

gaya hidup masyarakat dalam bertransaksi non-tunai melalui digitalisasi produk 

perbankan. 
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Kemajuan teknologi mendorong munculnya kerja sama baru antara 

perusahaan besar dan start-up, yang menciptakan lingkungan digital baru dengan 

bank sebagai salah satu bagian pentingnya. Kolaborasi antara bank dan perusahaan 

digital seperti fintech dan bigtech memberi peluang bagi bank untuk menarik 

nasabah baru, memanfaatkan inovasi dari mitra, serta memperoleh data yang 

berguna dalam mengembangkan produk dan layanan mereka.  

Transformasi ini memungkinkan bank menjadi sepenuhnya digital, 

sehingga operasionalnya menjadi lebih efisien dan efektif. Tantangan utamanya 

termasuk menjaga keamanan data dan privasi, mengatur teknologi keuangan yang 

terus berkembang, serta menyesuaikan diri dengan perilaku masyarakat yang kini 

lebih memilih transaksi digital. Namun, ada juga banyak peluang seperti 

peningkatan efisiensi, kebijakan moneter yang lebih cepat dan tepat, kemudahan 

kerja sama global, serta perluasan akses layanan keuangan bagi masyarakat luas. 

Oleh karena itu, bank perlu mengelola tantangan tersebut dengan bijak agar bisa 

memaksimalkan manfaat di era ekonomi digital global (Lestari, 2024). 

 Perkembangan digitalisasi di dunia perbankan bukan hanya bertujuan agar 

dapat membuat operasional menjadi lebih efisien dan menekan biaya, tetapi juga 

untuk memberikan layanan yang lebih cepat, aman, dan mudah dijangkau oleh 

nasabah. Perubahan ini terus berjalan seiring dengan kemajuan teknologi dan 

perubahan kebiasaan masyarakat, sehingga digitalisasi kini menjadi bagian penting 

dalam strategi bank di era modern. Hal ini tidak hanya dilakukan guna 

meningkatkan inovasi produk dan layanan, tetapi juga untuk mempercepat proses 

inklusi keuangan, terutama di daerah-daerah yang sebelumnya sulit dijangkau oleh 

perbankan tradisional. Inklusi keuangan adalah upaya menyeluruh untuk mengatasi 

berbagai kendala yang menghambat masyarakat dalam mengakses dan 

memanfaatkan layanan dari lembaga keuangan (Ruli et al. 2021). Tujuan utamanya 

adalah meningkatkan kesejahteraan masyarakat dengan menyediakan layanan 

keuangan yang relevan dengan kebutuhan mereka.   

Bank BTN (Bank Tabungan Negara) adalah salah satu bank milik 

pemerintah Indonesia yang berfokus pada pembiayaan perumahan, terutama 

melalui Kredit Pemilikan Rumah (KPR). BTN aktif mendigitalisasi produk 

perbankannya dengan berbagai inisiatif untuk meningkatkan layanan berbasis 
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teknologi. Beberapa langkah digitalisasi yang dilakukan oleh Bank BTN yaitu, 

pengembangan aplikasi BTN mobile, peningkatan layanan internet banking, 

implementasi e-wallet dan QR code payments, digital mortgage (KPR Digital), 

serta integrasi dengan platform digital lain guna memperluas jangkauan layanan 

perbankan digitalnya.  

Jenis digitalisasi perbankan yang ada pada Bank BTN saat ini, yaitu : 

Internet Banking, dengan layanan ini memungkinkan nasabah melakukan transaksi 

keuangan dan non-keuangan melalui komputer yang terhubung ke jaringan internet 

bank. Transaksi yang dapat dilakukan meliputi transfer dana, cek saldo, melihat 

mutasi rekening, melihat nilai tukar, membayar tagihan (misalnya kartu kredit atau 

listrik), dan pembelian seperti pulsa atau tiket pesawat.  

Phone Banking, dengan layanan ini, nasabah dapat melakukan transaksi melalui 

telepon dengan menghubungi contact center bank. Bank menyediakan staf khusus 

atau sistem otomatis untuk membantu transaksi seperti transfer dana, cek saldo, 

blokir ATM, dan info produk. 

SMS Banking, nasabah bisa melakukan transaksi perbankan melalui pesan teks 

(SMS). Transaksi yang bisa dilakukan termasuk transfer dana, cek saldo, melihat 

mutasi rekening, pembayaran tagihan, dan pembelian pulsa. SMS banking sering 

kali digunakan dengan mengirimkan format pesan tertentu ke nomor bank.  

Mobile Banking, merupakan versi yang lebih canggih dari sms banking, di mana 

nasabah bisa menggunakan aplikasi yang diinstal di ponsel. Layanan ini 

memungkinkan transaksi seperti transfer dana, cek saldo, pembayaran tagihan, serta 

pembelian saham dan pulsa dengan lebih cepat dan mudah. Mobile banking 

biasanya lebih user-friendly dan memiliki lebih banyak fitur dibandingkan sms 

banking. 

Maka dari itu penulis membuat laporan akhir ini guna melihat peran customer 

service dalam meningkatkan akses serta mendukung penggunaan teknologi digital 

dalam dunia perbankan, yang berjudul “Peran Customer Service dalam 

Meningkatkan Akses dan Penggunaan Keuangan Digital Pada PT. Bank 

Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Palembang”. 
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1.2             Fokus Pengamatan 

1. Menganalisis masalah yang dihadapi customer service BTN KC 

Palembang dalam memperkenalkan layanan digital.  

2. Menganalisis peran customer service BTN KC Palembang dalam 

membantu nasabah untuk menggunakan layanan perbankan digital. 

3. Menganalisis kendala yang dihadapi nasabah dalam menggunakan 

layanan perbankan digital. 

1.3             Tujuan Penulisan 

1. Untuk mengetahui masalah yang dihadapi customer service BTN KC 

Palembang dalam memperkenalkan layanan digital. 

2. Untuk mengetahui bagaimana customer service BTN KC Palembang 

dalam membantu nasabah untuk menggunakan layanan perbankan 

digital. 

3. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi nasabah dalam menggunakan 

layanan perbankan digital. 

1.4             Manfaat Penulisan 

      Beberapa manfaat yang diharapkan dalam penulisan ini adalah :  

1. Bagi Penulis : 

a. Untuk memperluas wawasan dan ilmu pengetahuan dalam bidang 

yang diamati. 

b. Memperoleh pemahaman tentang kegiatan ilmu yang telah didapat 

selama mengikti perkuliahan. 

2. Bagi Universitas : 

a. Memperkenalkan Universitas Sriwijaya terutama Jurusan DIII 

Kesekretariatan kepada bidang  usaha sehingga akan memudahkan 

bagi perintisan kerja.  

b. Diharapkan hasil penelitian dapat bermanfaat untuk menambah 

pengetahuan serta menjadi referensi atau bahan masukkan dalam 

penelitian serupa pada penelitian yang akan datang.  
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3. Bagi Perusahaan : 

a. Sebagai bahan masukkan dan pertimbangan guna meningkatkan 

kualitas kinerja operasional pada PT Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Palembang.  
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