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ABSTRAK

MGS M AZRIL NURRAHMAN, Efektivitas Pengunaan Mesin Edc Untuk
Meningkatkan Pelayanan Di Pt Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Kantor Wilayah Palembang. (Dibawah Bimbingan Tbu Syahyuni,S.E, M.M.
dan “Ibu Nur Even ,S.E,M.M.)

Efektivitas penggunaan mesin Electronic Data Capture (EDC) dalam
meningkatkan kualitas pelayanan di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Kantor Wilayah Pamebang. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak
implementasi mesin EDC terhadap efisiensi proses transaksi serta tingkat
kepuasan nasabah dan merchant.

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan deskriptif dengan
pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan studi dokumentasi. Analisis
data dilakukan untuk menilai seberapa jauh mesin EDC berkontribusi dalam
percepatan layanan dan pengurangan kesalahan transaksi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan mesin EDC secara
signifikan meningkatkan kecepatan dan akurasi transaksi, yang berdampak positif
pada pengalaman pelanggan. Selain itu, merchant merasa lebih terbantu dengan
kemudahan proses pembayaran yang disediakan, sehingga turut meningkatkan
loyalitas dan kepercayaan nasabah terhadap layanan bank.

Kata kunci: Pengunaan Mesin Edc Untuk Meningkatkan Pelayanan Di Pt
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk. Kantor Wilayah Palembang.



ABSTRACT

MGS M AZRIL NURRAHMAN, The Effectiveness of Using EDC Machines to
Improve Services at PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Palembang
Regional Office. (Supervised by Mrs. Syahyuni, S.E., M.M. and Mrs. Nur Even,
S.E., M.M.)

This study aims to evaluate the effectiveness of using Electronic Data
Capture (EDC) machines in enhancing service quality at PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Thk. Palembang Regional Office. The primary focus of this
research is to analyze the impact of EDC machine implementation on transaction
efficiency and the satisfaction levels of customers and merchants.

The research method employed is a descriptive approach, with data
collection through observation, interviews, and document studies. Data analysis is
conducted to assess the contribution of EDC machines in accelerating services
and reducing transaction errors.

The results indicate that the use of EDC machines significantly improves
the speed and accuracy of transactions, positively affecting customer experience.
Additionally, merchants feel more supported by the ease of the payment process
provided, which in turn enhances customer loyalty and trust in the bank's
services.

Keywords: Using EDC Machines, Service Improvement, PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk., Palembang Regional Office.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam beberapa tahun terakhir, industri perbankan di Indonesia telah
mengalami transformasi yang signifikan, seiring dengan perkembangan
teknologi informasi dan komunikasi yang pesat. Perubahan ini tidak hanya
mempengaruhi cara bank beroperasi, tetapi juga cara nasabah berinteraksi
dengan layanan perbankan. Di tengah persaingan yang semakin ketat, bank-
bank di Indonesia dituntut untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas
pelayanan agar dapat memenuhi ekspektasi nasabah yang semakin tinggi.
Salah satu inovasi yang telah diadopsi oleh banyak bank, termasuk PT Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., adalah penggunaan mesin Electronic Data
Capture (EDC).

Mesin EDC merupakan alat yang memungkinkan transaksi pembayaran
secara elektronik, yang dapat digunakan di berbagai merchant, baik di sektor
ritel, restoran, maupun layanan lainnya. Dengan adanya mesin EDC, nasabah
dapat melakukan transaksi non-tunai dengan lebih cepat dan efisien, tanpa
harus membawa uang tunai. Hal ini sejalan dengan tren global yang mengarah
pada digitalisasi dan pengurangan penggunaan uang tunai, serta mendukung
program pemerintah dalam mendorong inklusi keuangan dan transaksi non-

tunai di masyarakat.



PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. sebagai salah satu bank terbesar dan
terkemuka di Indonesia, memiliki tanggung jawab untuk memberikan
pelayanan terbaik kepada nasabahnya. Dalam konteks ini, penggunaan mesin
EDC di Kantor Wilayah Palembang menjadi salah satu strategi penting untuk
meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan mesin EDC, diharapkan proses
transaksi dapat dilakukan dengan lebih cepat, mengurangi waktu tunggu
nasabah, dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, mesin EDC juga
memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan pembayaran,
sehingga dapat meningkatkan loyalitas nasabah terhadap bank.

Namun, meskipun mesin EDC telah diimplementasikan, masih terdapat
tantangan yang perlu dihadapi untuk memastikan efektivitas penggunaannya.
Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi efektivitas penggunaan mesin
EDC antara lain adalah pemahaman dan keterampilan nasabah dalam
menggunakan mesin tersebut, kesiapan sumber daya manusia di bank dalam
memberikan dukungan teknis, serta infrastruktur pendukung yang memadai.
Selain itu, faktor keamanan dalam transaksi elektronik juga menjadi perhatian
utama, mengingat meningkatnya kasus penipuan dan kejahatan siber di era
digital.

Oleh karena itu, penting untuk melakukan evaluasi menyeluruh mengenai
efektivitas penggunaan mesin EDC dalam meningkatkan pelayanan di PT
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Wilayah Pamebang. Laporan
akhir ini bertujuan untuk menganalisis dampak penggunaan mesin EDC

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah. Penelitian ini



akan mencakup pengukuran kepuasan nasabah, waktu transaksi, serta
perbandingan dengan metode pembayaran tradisional. Dengan hasil analisis
yang komprehensif, diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang
konstruktif bagi manajemen dalam meningkatkan pelayanan dan
memaksimalkan penggunaan mesin EDC.

Melalui laporan ini, diharapkan PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
dapat lebih memahami efektivitas penggunaan mesin EDC dan mengambil
langkah-langkah strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan
demikian, bank tidak hanya dapat memenuhi ekspektasi nasabah, tetapi juga
dapat memperkuat posisinya di pasar perbankan Indonesia yang semakin
kompetitif. Peningkatan kualitas pelayanan yang berkelanjutan akan
berkontribusi pada peningkatan loyalitas nasabah, yang pada akhirnya akan

berdampak positif terhadap kinerja dan pertumbuhan bank di masa depan.

1.2 Rumusan Masalah

Dalam penelitian ini, rumusan masalah yang akan dibahas berkaitan dengan

efektivitas penggunaan mesin Electronic Data Capture (EDC) dalam

meningkatkan pelayanan di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor

Wilayah Palembang adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat pemahaman nasabah terhadap penggunaan mesin
EDC dalam melakukan transaksi?
2. Sejauh mana penggunaan mesin EDC dapat mengurangi waktu

transaksi dibandingkan dengan metode pembayaran tradisional?



3. Apa saja kendala yang dihadapi oleh nasabah dan petugas bank dalam

penggunaan mesin EDC?

Bagaimana efektivitas mesin EDC dalam mendukung program inklusi
keuangan di Wilayah Palembang?

Apa rekomendasi yang dapat diberikan untuk meningkatkan efektivitas
penggunaan mesin EDC dalam pelayanan di PT Bank Rakyat

Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Wilayah Palembang?

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1.3.1. Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa tujuan yang ingin dicapai, antara lain:

1.

Menganalisis Tingkat Pemahaman Nasabah: Untuk mengevaluasi
sejauh mana nasabah memahami penggunaan mesin EDC dalam
melakukan transaksi, serta faktor-faktor yang mempengaruhi
pemahaman tersebut.

Mengukur Waktu Transaksi: Untuk membandingkan waktu yang
dibutuhkan untuk menyelesaikan transaksi menggunakan mesin EDC
dengan waktu yang dibutuhkan untuk transaksi tunai atau metode
pembayaran lainnya.

Menilai Kepuasan Nasabah: Untuk mengukur pengaruh penggunaan
mesin EDC terhadap tingkat kepuasan nasabah di PT Bank Rakyat

Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Wilayah Palembang



4. Identifikasi Kendala: Untuk mengidentifikasi kendala yang dihadapi

oleh nasabah dan petugas bank dalam penggunaan mesin EDC, serta
mencari solusi untuk mengatasi kendala tersebut.

Mengevaluasi Peran dalam Inklusi Keuangan: Untuk mengeksplorasi
efektivitas mesin EDC dalam mendukung program inklusi keuangan di
wilayah Pamebang, serta dampaknya terhadap aksesibilitas layanan
perbankan.

Memberikan Rekomendasi: Untuk memberikan rekomendasi strategis
bagi manajemen PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. dalam
meningkatkan efektivitas penggunaan mesin EDC dan kualitas

pelayanan yang diberikan kepada nasabah.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:

1.

Bagi Bank: Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi manajemen
PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. dalam mengevaluasi dan
meningkatkan penggunaan mesin EDC, serta merumuskan strategi
pelayanan yang lebih baik.

Bagi Nasabah: Dengan meningkatkan efektivitas penggunaan mesin
EDC, nasabah akan merasakan peningkatan kualitas pelayanan,
kemudahan dalam bertransaksi, dan kepuasan yang lebih tinggi.

Bagi Peneliti dan Akademisi: Penelitian ini dapat menjadi referensi

bagi peneliti dan akademisi yang tertarik dalam bidang perbankan,



teknologi informasi, dan pelayanan publik, serta memberikan wawasan
baru mengenai penggunaan teknologi dalam industri perbankan.

4. Bagi Pengembangan Kebijakan: Hasil penelitian ini dapat memberikan
masukan bagi pengembangan kebijakan terkait inklusi keuangan dan
penggunaan teknologi dalam sektor perbankan, baik di tingkat lokal
maupun nasional.

5. Bagi Masyarakat: Dengan meningkatnya efektivitas mesin EDC,
diharapkan akan ada peningkatan aksesibilitas layanan perbankan bagi
masyarakat, terutama bagi mereka yang sebelumnya tidak memiliki
akses ke layanan perbankan formal.

1.4 Metode Penelitian
1.4.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan kualitatif. pendekatan kualitatif digunakan
untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam tentang pengalaman
pengguna dan dampak terhadap pelayanan.

1.4.2 Pengumpulan Data

1. Survei: Menggunakan kuesioner yang terdiri dari pertanyaan
tertutup dan terbuka untuk mengukur kepuasan nasabah terhadap
pelayanan yang diberikan melalui mesin EDC. Pertanyaan dapat
mencakup aspek seperti kecepatan transaksi, kemudahan

penggunaan, dan kepuasan keseluruhan.



2. Wawancara: Melakukan wawancara mendalam dengan beberapa
nasabah dan karyawan bank untuk mendapatkan insight tentang
pengalaman mereka dalam menggunakan mesin EDC.

3. Observasi: Melakukan observasi langsung di lokasi untuk melihat
bagaimana mesin EDC digunakan dalam praktik dan interaksi
antara nasabah dan petugas bank.

1.4.3 Analisis Data
Analisis Kualitatif: Data dari wawancara dan observasi
akan dianalisis dengan metode analisis sistematik untuk
mengidentifikasi pola dan tema yang muncul terkait dengan
pengalaman pengguna dan efektivitas mesin EDC.
1.5 Sistematik Penulisan
BAB I: PENDAHULUAN
Dalam bab ini akan dijelaskan tentang latar belakang, perumusan masalah,
tujuan dan manfaat penelitian, hipotesis serta sistematika dari penulisan
laporan akhir ini.
BAB II: TINJUAN PUSTAKA
Bab ini menguraikan teori-teori yang relevan dengan topik penelitian, serta
membahas penelitian-penelitian sebelumnya yang berkaitan. Ini bertujuan
untuk memberikan landasan teoritis dan menunjukkan kontribusi penelitian ini

terhadap pengetahuan yang ada.



BAB III: METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan jenis penelitian yang digunakan, populasi dan sampel
yang diteliti, teknik pengumpulan data, serta metode analisis data. Ini
memberikan gambaran tentang bagaimana penelitian dilakukan dan
bagaimana data dikumpulkan dan dianalisis.
BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini penulis akan menjelaskan hasil dari Efektivitas pengunaan
mesin EDC untuk meningkatkan pelayanan di PT Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk. Kantor Wilayah Palembang tentang bagaimana cara pengunaan
mesin EDC supaya meningkatkan pelayanan nasabah Bank BRI dan juga
permasalah-permasalahan mesin EDC.
BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merangkum temuan utama dari penelitian dan memberikan
rekomendasi berdasarkan hasil yang diperoleh. Ini juga mencakup saran untuk

penelitian selanjutnya dan untuk pihak-pihak terkait.



