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ABSTRAK

Perbankan sebagai lembaga yang berperan dalam transaksi keuangan telah
mengadopsi teknologi informasi. Untuk menyampaikan jasa perbankan,
mereka telah melakukan pendekatan yang revolusioner melalui media
internet. Salah satunya adalah dengan menyediakan fasilitas Internet Banking.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Aplikasi E-Channel dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Negara Indonesia
(Persero) Thk Cabang Musi Palembang. Penelitian dilaksanakan di Bank
Negara Indonesia (Persero) Tbk Cabang Musi Palembang. Populasi penelitian
ini adalah seluruh nasabah Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Cabang
Musi Palembang yang menggunakan eChannel. Dari populasi 100 orang
nasabah terpilih 80 orang nasabah sebagai sampel. Pengambilan sampel ini
menggunakan metode convenience sampling. Data penelitian diperoleh
melalui angket (kuesioner) dan studi pustaka. Data dianalisis menggunakan
Teknik Analisis Regresi Berganda menggunakan bantuan software SPSS.
Hasil penelitian menunjukkan hasil yang signifikan berarti dapat disimpulkan
bahwa Loyalitas Nasabah secara bersama-sama dipengaruhi oleh Aplikasi
eChannel dan Kualitas Pelayanan. Hasil pengujian secara parsial juga

menunjukkan hasil yang signifikan.

Keywords Aplikasi eChannel, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Nasaba
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Penyebaran virus corona telah merata hampir keseluruh dunia. Tidak
terkecuali di Indonesia, sudah terdapat banyak kasus positif corona. Penyebaran
virus corona yang semakin menjadi ini menyebabkan berbagai dampak buruk bagi
Indonesia terutama dari sisi ekonomi. Perekonomian mengalami pertumbuhan
yang lamban, aktivitas perdagangan terhenti, dan kawasan wisata mulai sepi
sehingga tidak ada pemasukan dan aktivitas ekonomi. Dampak seperti ini sangat
berpengaruh pada sektor perbankan.

Perbankan sebagai salah satu pilar stabilitas nasional dan pertumbuhan
ekonomi yang berfungsi untuk meningkatkan taraf hidup masyarakat dari sisi
sektor keuangan. Fungsi utama perbankan adalah sebagai penghimpun dan
penyalur dana masyarakat yang bertujuan untuk menunjang pelaksanaan
pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan pembangunan
dan hasil-hasilnya. Fungsi ini dijalankan dengan berasaskan prinsip kehati-hatian.
Sektor perbankan memiliki kontribusi besar terhadap pembiayaan kegiatan
pembangunan berkelanjutan yang ada di Indonesia.

PT. Bank Negara Indonesia sebagai salah satu bank sentral pertama yang
dimiliki Indonesia berdasarkan Peraturan Pemerintah Pengganti Undang Undang
No. 2 tahun 1946 tanggal 5 Juli 1946. Kemudian berubah status menjadi Bank

Umum Milik Negara berdasarkan Undang Undang No. 17 tahun 1968. BNI



adalah salah satu bank yang diberikan tugas oleh pemerintah untuk memperbaiki
ekonomi rakyat dan berpartisipasi dalam pembangunan nasional. BNI saat ini
tercatat sebagai bank nasional terbesar ke-4, dilihat dari total aset, total kredit dan
total dana pihak ketiga. BNI menawakan layanan penyimpanan dana maupun
fasilitas pinjaman baik pada segmen korporasi, menengah, maupun Kkecil.
Beberapa produk dan layanan terbaik telah disesuaikan dengan kebutuhan nasabah
sejak kecil, remaja, dewasa, hingga pensiun.

Sebagai salah satu bank besar yang ada di Indonesia BNI juga ikut terkena
dampak dari penyebaran virus Covid-19. Seperti turunnya persentase pendapatan
DPK dan meningkatnya rasio kredit bermasalah. Adapun upaya yang dilakukan
BNI untuk menekan dampak dari penyebaran virus Covid-19 ini diantaranya
penurunan suku bunga bank, perpanjangan jangka waktu kredit, penundaan
pembayaran angsuran pokok atau kombinasinya, dan sosialisasi penggunaan
transaksi E-Channel & E-Banking untuk semua nasabah.

Transaksi E-Channel & E-Banking adalah transaksi keuangan yang
dilakukan secara digital, transaksi digital tersebut diantaranya adalah mobile
banking, internet banking, ATM, CDM, CRM, dan lain-lain. Di masa pandemi
sekarang, hampir semua bank di indonesia sangat menggalangkan transaksi E-
Channel & E-Banking kesemua nasabahnya. BNI sebagai salah satu bank besar
yang ada di Indonesia juga sangat aktif mengedukasi nasabahnya agar dapat
memaksimalkan penggunaan transaksi digital.

Selama masa pandemi covid-19 yang berjangkit di Indonesia BNI

mencatatkan peningkatan pertumbuhan transaksi digital. Melalui laman dari situs



resmi BNI, Direktur Bisnis Konsumer BNI Corina Leyla Karnalies menyebutkan
pertumbuhan transaksi digital pada masa pandemi di jaringan layanan elektronik
BNI meningkat secara keseluruhan 31 % dibanding sebelum masa pandemi baik
melalui SMS Banking, Internet Banking, maupun Mobile Banking yang
menyumbangkan pertumbuhan paling besar sebesar 84,4 % disbanding sebelum
pandemi covid-19 Indonesia. BNI juga menduduki posisi teratas pada kategori
performa terbaik mobile banking diantara sepuluh bank periode tahun 2020 —
2021. Tingginya animo pengguna mobile banking ini disebabkan oleh fitur-fitur
terbaru yang terus diluncurkan BNI.

Dari uraian diatas maka perlu dilakukan penelitian lebih mendalam tentang
optimalisasi penggunaan transaksi digital khususnya pada PT. Bank Negara
Indonesia (Persero) Thk. Dengan demikian pada tugas akhir ini dibuat judul
“Optimalisasi Penggunaan Transaksi E-Channel dan E-Banking Pada Masa
Pandemi Covid-19 di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Thk. Kantor Cabang

Musi Palembang Kantor Kas MP Mangkunegara”.

1.2 Perumusan Masalah

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana optimalisasi
penggunaan transaksi e-channel dan e-banking pada masa pandemi covid-19 di

PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Musi Palembang



1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan masalah yang akan diteliti, maka tujuan dari penelitian ini
adalah:

a. Mengetahui optimalisasi penggunaan transaksi e-channel dan e-banking

pada masa pandemi covid-19 untuk nasabah PT. Bank Negara

Indonesia (Persero) Thk. Kantor Cabang Musi Palembang.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini, adalah:

a. Sebagai masukan bagi PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk.
Kantor Cabang Musi Palembang dalam meningkatkan minat nasabah
dan calon nasabah untuk bertransaksi secara digital.

b. Sebagai refrensi dan alternatif solusi pemecahan masalah bagi pembaca
yang akan melakukan penelitian serupa.

c. Sebagai sumbangan untuk ilmu pengetahuan mengenai studi tentang
optimalisasi penggunaan transaksi e-channel dan e-banking di masa

pandemi.

1.4 Metode Penelitian

Metode penelitian yang dipakai oleh penulis dalam menyusun tugas akhir

ini adalah:



1.41 Tempat dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian adalah PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor
Cabang Musi Palembang Kantor Kas MP Mangkunegara. Alamat Bukit Sangkal,
Kecamatan Kalidoni, Kota Palembang, Sumatera Selatan (30114).

Waktu penelitian dimulai pada bulan Maret 2021 sampai dengan bulan April
2021. Dimana selama pelaksanaan penelitian, penulis mengamati dan mencatat
secara langsung dari objek penelitian yaitu optimalisasi minta nasabah BNI
terhadap penggunaan transaksi e-channel dan e-banking pada masa pandemi

covid-19.

1.4.2 Sumber dan Teknik Pengumpulan Data

Berdasarkan cara memperolehnya, data yang diambil pada penelitian ini
adalah Data Primer dan Data Sekunder. Data primer, penulis melakukan
pengamatan langsung dilapangan serta melakukan wawancara kepada nasabah
dan non nasabah BNI terkait produk layanan e-channel dan e-banking BNI. Data
sekunder, penulis mempelajari dan mengambil data dari berbagai literatur, jurnal
referensi, dan media elektronik, serta beberapa data dari perusahaan tempat
penulis melangsungkan penelitian. Berdasarkan bentuknya, data yang diambil
pada penelitian ini adalah Data Kuantitatif. Data yang didapatkan pada penelitian
ini angka atau bilangan yang menjelaskan pertumbuhan layanan e-channel dan e-
banking BNI sebelum dan sesudah pandemi covid-19.

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah pencatatan pendapatan
berbasis cash layanan yaitu pencatatan pendapatan berbasis fee based income dari

transaksi e-channel



1.5 Sistematika Penulisan

Dalam penulisan laporan akhir ini, penulis membuat sistematika penulisan
dengan konsep yang berurutan sehingga didapat kerangka secara garis besar, yaitu
sebagai berikut:

a. Bab I Pendahuluan

Pada bab ini menjelaskan latar belakang, perumusan masalah, tujuan
dan manfaat penelitian, metode penelitian serta sistematika penulisan
penelitian (Laporan akhir).

b. Bab Il Tinjauan Pustaka

Pada bab ini menjelaskan teori dasar / keilmuan yang melandasi
pembahasan laporan akhir dan akan mendukung dalam penelitian sesuai
dengan literatur.

c. Bab Il Gambaran Umum Obyek Penelitian

Bab ini berisikan penyajian data atau hasil dari penelitian empiris yang
menyangkut tentang gambaran umum obyek yang diteliti.

d. Bab IV Pembahasan (Analisis)

Pada bab ini berisikan analisa dan pembahasan dari data yang diperoleh
selama melaksanakan penelitian dengan menggunakan teknik analisis serta
dilakukan penafsiran terhadap hasil-hasil analisis tersebut.

e. Bab V Kesimpulan dan Saran

Bab ini berisikan kesimpulan dari hasil yang didapat pada penelitian
dan saran untuk penelitian serupa yang akan dilakukan kemudian hari.

f. Daftar Pustaka



Bab ini berisi refrensi yang digunakan oleh penulis dalam menyusun

penelitian laporan akhir.
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