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Abstrak 

Dunia perbankan persaingannya sangat kompetitif sehingga peningkatan kualitas layanan harus dilakukan dan senantiasa 

diupayakan. Ini merupakan upaya nyata untuk dapat memperoleh keunggulan kompetitif dan mewujudkan kepuasan nasabah. 

Kepuasan nasabah itu penting dan harus diprioritaskan karena nasabah yang tidak puas menunjukkan bahwa ada kegagalan 

penyampaian layanan yang diberikan bank. Ku ìalitas Pe ìlayanan adalah seìgala be ìntuìk peìlayanan yang dilaku ìkan ole ìh 

se ìse ìorang atauì peìnye ìle ìnggara jasa se ìcara maksimal deìngan se ìgala keìu ìnggguìlan dalam rangka me ìme ìnuìhi keìbuìtu ìhan dan 

harapan peìlanggan. Kuìalitas layanan meìruìpakan konseìp dari ke ìrangka strateìgi pe ìmasaran de ìngan fokuìs pe ìmikiran bahwa 

pe ìlanggan me ìmiliki harapan dan pe ìruìsahaan be ìruìpaya dalam me ìngimbangi harapan te ìrse ìbuìt de ìngan me ìwuìju ìdkan peìme ìnuìhan 

ke ìbuìtu ìhan dan keìinginan peìlanggan. Mesin Customer Service (CS) digital adalah layanan terbaru BCA yang mengusung 

konsep self-service sehingga memudahkan nasabah mengurus kendala kartu selama 24 jam di lokasi tertentu tanpa harus 

mengantri di kantor cabang. Tak hanya ganti kartu, CS Digital juga menawarkan layanan registrasi untuk BCA Mobile, 

KlikBCA, dan SMS BCA.   

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Mesin Customer Service (CS) digital 

 
 

 

PENDAHULUAN 

Di era digital sekarang ini teknologi sudah begitu maju dan canggih, dengan menjadi peran yang 

sangat penting di dalam usaha bisnis khususnya bisnis perbankan. Pada lembaga keuangan khususnya 

dalam berbisnis di bidang perbankan sangat ketat dalam memperoleh nasabah, lembaga keuangan 

perbankan dituntut untuk meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-

masing. Perubahan teknologi informasi yang sangat cepat telah mendorong lembaga keuangan untuk 

menghasilkan produk atau layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, sehingga 

nasabah merasa puas dengan apa yang telah mereka dapatkan dari lembaga keuangan.  

Dunia perbankan persaingannya sangat kompetitif sehingga peningkatan kualitas layanan harus 

dilakukan dan senantiasa diupayakan. Ini merupakan upaya nyata untuk dapat memperoleh keunggulan 

kompetitif dan mewujudkan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah itu penting dan harus diprioritaskan 

karena nasabah yang tidak puas menunjukkan bahwa ada kegagalan penyampaian layanan yang diberikan 

bank.  

Kualitas pelayanan suatu perusahaan perbankan akan memotivasi nasabah untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan 

perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan nasabah kebutuhannya. Dengan demikian 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan nasabah dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman 

nasabah yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman nasabah yang kurang menyenangkan.  

Bank Central Asia (BCA) sebagai salah satu bank swasta terbesar di Indonesia tak henti-hentinya 

memberikan inovasi guna mempermudah transaksi finansial nasabahnya. PT Bank Central Asia Tbk 

(BCA) terus berkomitmen memberikan layanan terbaik bagi nasabah setianya melalui digitalisasi 

perbankan yang optimal. Salah satu inovasi BCA adalah dengan mengembangkan konsep model cabang 

masa mendatang yang lebih efisien dengan teknologi dan mesin-mesin digital yang dapat digunakan oleh 

nasabah secara mandiri, seperti penggunaan mesin CS Digital yang merupakan salah satu layanan BCA 

yang dapat dilakukan secara self-service karena menggunakan teknologi yang user friendly. 
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Adapun beberapa inovasi mesin digital banking yang kini tersedia di BCA antara lain Customer 

Service (CS) Digital, Mesin e-service, dan STAR teller. Masing – masing mesin digital banking tersebut 

memiliki peran tersendiri guna mempercepat transaksi nasabah dan untuk memberikan pengalaman baru 

kepada nasabah dalam melakukan transaksi di cabang BCA. Mesin CS Digital BCA pertama kali 

dioperasikan pada April 2019 dan berfungsi untuk melakukan penggantian kartu ATM dengan 

menggunakan e-KTP yang kemudian berkembang untuk dapat melakukan transaksi lainnya.  

CS digital adalah layanan terbaru BCA yang mengusung konsep self-service sehingga memudahkan 

nasabah mengurus kendala kartu selama 24 jam di lokasi tertentu tanpa harus mengantri di kantor cabang. 

Tak hanya ganti kartu, CS Digital juga menawarkan layanan registrasi untuk BCA Mobile, KlikBCA, dan 

SMS BCA. Mesin ini diciptakan agar bentuk pelayanan mandiri atau self-service dapat dilakukan oleh 

nasabah karena menggunakan teknologi yang bersifat user-friendly atau mudah untuk digunakan. Seluruh 

bentuk pelayanan mesin CS digital dapat nasabah lakukan secara penuh 24 jam setiap hari, seperti 

melakukan registrasi e-banking bahkan bisa mengganti kartu ATM ketika nasabah mengalami 

kehilangan/kerusakan kartu ATM. Jika nasabah ingin mengganti kartu ATM karena hilang, rusak atau 

ingin ganti jenis kartu, tidak perlu repot atau panik karena mesin CS Digital BCA siap membantu Anda. 

Nasabah atau calon nasabah hanya perlu membawa KTP elektronik saja sebagai alat verifikasi untuk 

transaksi di mesin CS digital.  

Kantor BCA di Kabu ìpateìn Situ ìbondo ada 4 yaitu ì BCA KCU ì Situ ìbondo, BCA KCP Bondowoso, 

BCA KCP Beìsuìki, BCA KCP Ase ìmbaguìs. BCA KCP Beìsuìki ini adalah salah satu ì cabang BCA yang ada 

di Kabu ìpateìn Situ ìbondo yang me ìmiliki meìsin CS Digital dan me ìruìpakan inovasi te ìrbaruì yang ada di 

Keìcamatan Beìsuìki dan BCA KCP Be ìsuìki ini peìrnah meìndapatkan pe ìnghargaan di ajang BCA Award 

pada tahuìn 2012 dan 2016. 

Keìuìngguìlan BCA KCP Be ìsuìki jika dibandingkan de ìngan Cabang lain adalah te ìrleìtak pada pe ìroleìhan 

peìnghargaan-peìnghargaan di ajang kompe ìtisi antar Bank BCA, pe ìroleìhan peìnghargaan dise ìtiap tahuìn 

meìmbu ìat BCA KCP Be ìsuìki uìngguìl di mata masyarakat. Adapu ìn beìbeìrapa jeìnis peìnghargaan yang 

didapat oleìh Bank BCA KCP Be ìsuìki adalah KCP Te ìrbaik Nasional pada tahu ìn 2012, peìnghargaan 

BCABluìeì Waveìs Hari Pahlawan 2021, masu ìk Top 5 BSQ KCP Te ìrbaik Kanwil VII 2022, Masu ìk 

Nominator BCA Award 2023, me ìndapat peìnghargaan Digital Xpe ìrieìnceì STAR-KCP, dan BCA KCP 

Beìsuìki meìndapatkan peìnghargaan Peìlayanan E ìxtra mil seìbagai Top 5 KCP Kanwil 7 Wave ì 1 2024. 

Keìuìngguìlan dari BCA KCP Be ìsuìki adalah dari se ìgi peìnghargaan, kalo u ìntu ìk seìgi peìlayanan antar cabang 

sama yaitu ì meìmpu ìnyai tu ìjuìan layanan yang sangat ceìpat.  

Beìrdasarkan konteìks peìneìlitian yang te ìlah diu ìraikan, peìrmasalahan yang pe ìrluì diideìntifikasi adalah 

seìbagai beìrikuìt: 

1. Bagaimana ku ìalitas peìlayanan me ìsin Cuìstomeìr Seìrviceì (CS) digital dalam me ìngatasi peìrmasalahan kartu ì 

ATM nasabah pada BCA KCP Be ìsuìki? 

2. Apa saja faktor peìnyeìbab kartu ì ATM nasabah beìrmasalah di BCA KCP Be ìsuìki?  

 

Adapun beìrdasarkan konte ìks peìneìlitian dan foku ìs peìneìlitian diatas, maka tu ìjuìan peìnu ìlisan peìneìlitian 

adalah:  

1. Meìnganalisis ku ìalitas peìlayanan meìsin Cuìstomeìr Seìrviceì (CS) digital dalam me ìngatasi peìrmasalahan 

kartuì ATM nasabah pada BCA KCP Beìsuìki.  

2. Meìndeìskripsikan faktor peìnyeìbab kartuì ATM nasabah beìrmasalah di BCA KCP Be ìsuìki 

 

 

METODE 
Tahapan Penelitian  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan termasuk jenis penelitian deskriptif. Penelitian 

kualitatif merupakan suatu pendekatan penelitian yang menganalisis dan menginterprestasikan teks serta 

hasil wawancara dengan tujuan mengungkapkan makna dari suatu fenomena. Penelitian ini lebih bersifat 

deskriptif karena data yang dikumpulkan berupa kata-kata atau gambaran, tanpa penekanan angka. 

Setelah data dianalisis, hasilnya dideskripsikan untuk memudahkan pemahaman oleh orang lain.  
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Uìntu ìk meìnduìkuìng peìnguìmpu ìlan data yang dipe ìrluìkan, dalam pe ìneìlitian ini, pe ìncarian dan 

peìnguìmpu ìlan data dilaku ìkan deìngan meìtodeì Pu ìrposiveì, peìneìliti seìjak awal suìdah meìmuìtuìskan tu ìjuìan apa 

saja yang diteìtapkan di deìpan dalam peìngambilan ju ìmlah informan.  
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Adapu ìn rincian peìmbahasannya adalah se ìbagai beìrikuìt:  

1. Kualitas Pelayanan Mesin Customer Service (CS) digital dalam mengatasi permasalahan kartu ATM 

Nasabah pada BCA KCP Besuki 

Hasil peìneìlitian yang dilaku ìkan peìneìliti pada bank BCA KCP Be ìsuìki, BCA KCP Be ìsuìki 

meìngguìnakan meìsin Cu ìstomeìr Seìrviceì (CS) digital u ìntu ìk meìningkatkan mu ìtuì peìlayanannya. Meìsin ini 

beìrfuìngsi u ìntu ìk meìnceìtak kartu ì seìsuìai deìngan keìbuìtuìhan nasabah, deìngan meìmanfaatkan data se ìpeìrti Eì-

KTP dan peìmindaian sidik jari teìluìnju ìk (fingeìrprint) seìbagai validasi informasi.   

a. Reìability (Handal)  

Para peìtuìgas BCA KCP Be ìsuìki meìmiliki keìahlian inteìrpeìrsonal sangat baik ditu ìnju ìkkan dari hasil 

obseìrvasi peìneìliti dalam me ìlayani nasabah karyawan sangat lihai dalam tu ìgas masing-masing baik dilihat 

dari seìgi peìlayanan teìrhadap nasabah dari satpam me ìmbantuì meìmbu ìka pintu ì masuìk dan me ìnguìcapkan 

salam, peìlayanan lain dari bagian cuìstomeìr seìrviceì dalam meìnjeìlaskan produ ìk-produìk keìpada nasabah 

yang akan me ìmbu ìka tabu ìngan atauìpuìn meìmbantu ì keìpeìrluìan nasabah lainnya se ìpeìrti beìrtransaksi di 

meìsin Cuìstomeìr Seìrviceì digital. Hal ini se ìbagai beìntu ìk keìahlian inte ìrpeìrsonal yang digambarkan bahwa 

karyawan dapak meìnjalin hu ìbuìngan deìngan orang lain.  

Dari hasil teìmuìan peìneìliti, meìnuìnju ìkkan keìseìsuìaian deìngan apa yang dimaksu ìd Reìability 

(Keìhandalan) meìnuìruìt mu ì’ah dan masram bahwasanya Reìability (Keìhandalan) adalah keìmampu ìan u ìntu ìk 

meìmbeìrikan seìcara teìpat dan be ìnar, jeìnis peìlayanan yang te ìlah dijanjikan ke ìpada konsu ìmeìn atau ì 

peìlanggan. Di BCA KCP Be ìsuìki teìlah meìnu ìnju ìkkan keìmampuìan u ìntu ìk meìmbeìrikan seìcara teìpat dan 

beìnar dalam meìnuìnju ìkkan peìlayanan yang te ìlah dijanjikan teìrhadap nasabahnya de ìngan me ìmbantuì 

nasabah beìrtransaksi di me ìsin CS digital BCA Kantor Cabang Pe ìmbantu ì Beìsuìki. Dari hasil pe ìneìlitian 

bahwa nasabah me ìrasa sangat se ìnang deìngan sikap tanggap dalam me ìmbantuì nasabah yang 

meìmbu ìtuìhkan bantu ìan, nasabah me ìrasa sangat pu ìas deìngan peìlayanan yang ce ìpat dan pe ìnjeìlasan yang 

jeìlas teìntang keìguìnaan me ìsin Cuìstomeìr Seìrviceì Digital. Dari seìmu ìa karyawan yang me ìmbantu ì nasabah 

uìntu ìk beìrtransaksi di meìsin Cuìstomeìr Seìrviceì digital apabila su ìdah seìleìsai transaksi di me ìsin teìrseìbuìt 

nasabah itu ì ditanyakan, apakah nasabah me ìrasa sangat pu ìas atauì sangat mu ìdah deìngan layanan me ìsin 

teìrseìbuìt deìngan meìmbeìri rating bintang. 

b. Reìsponsiveìneìss (Peìrtanggu ìngjawaban)  

Dari hasil te ìmuìan peìneìliti, meìnuìnju ìkkan keìseìsuìaian deìngan teìori Ateìp Adya Barata yang me ìngatakan 

bahwa meìngeìnai ku ìalitas peìlayanan, uìkuìrannya bu ìkan hanya diteìntu ìkan oleìh pihak yang me ìlayani teìtapi 

leìbih banyak diteìntu ìkan ole ìh pihak yang dilayani (nasabah) kare ìna meìreìka yang meìnikmati layanan 

seìhingga dapat meìnguìku ìrkuìalitas peìlayanan beìrdasarkan harapan me ìreìka dalam meìmeìnuìhi keìpuìasannya. 

Di BCA KCP Beìsuìki me ìnuìnju ìkkan kuìalitas peìlayanan yang baik de ìngan keìsadaran atau ì keìinginan dari 

para peìtuìgas bank BCA Kantor cabang Pe ìmbantu ì Beìsuìki uìntuìk me ìmbantuì para konsu ìmeìn atauì nasabah 

deìngan langsuìng meìngarahkan nasabah ke ì meìsin Cuìstomeìr Seìrviceì digital seìrta meìmbeìrikan peìlayanan 

seìcara ceìpat teìlah dibu ìktikan deìngan adanya me ìsin Cuìstomeìr Seìrviceì digital ini meìmbantu ì nasabah dan 

meìmpeìrmuìdah nasabah dalam be ìrtransaki di me ìsin ini, seìrta sikap tanggap dari para pe ìtuìgas bank 

sangatlah baik. Bahkan pada saat me ìngguìnakan meìsin CS digital waktuì transaksi hanya meìncapai 2-5 

meìnit.  

c. Assu ìranceì (Jaminan) 

Dari hasil teìmuìan peìneìliti, meìnuìnju ìkkan keìseìsuìaian deìngan te ìori Ateìp Adya Barata yang 

meìngatakan peìlanggan yang se ìmakin pintar me ìreìka ju ìga sangat kritis, se ìhingga para peìlakuì bisnis haruìs 

mampu ì meìmbeìrikan peìlayanan yang seìsuìai deìngan harapan para pe ìlanggan. Seìdikit saja me ìnyimpang, 

misal peìlayanan tidak se ìsuìai deìngan harapan me ìreìka, para peìlanggan akan me ìnilai je ìleìk. Dari hasil 

teìmuìan peìneìliti, u ìntu ìk kate ìgori keìsopansantu ìnan para peìtuìgas bank BCA KCP Beìsuìki sangat ramah 

deìngan nasabahnya dan ke ìtika teìrjadi keìndala pada saat me ìngopeìrasikan me ìsin Cuìstomeìr Seìrviceì (CS) 

digital peìtuìgas beìrtanya te ìrleìbih dahuìluì keìpada nasabah agar nasabah me ìrasa nyaman. Para pe ìtuìgas BCA 
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KCP Beìsuìki meìnuìnju ìkkan sikap sangat ramah dalam pe ìlayanannya u ìntu ìk meìmbantu ì nasabah 

beìrtransaksi di meìsin Cu ìstomeìr Seìrviceì digital seìrta nasabah dibeìri peìnjeìlasan teìntang meìsin teìrseìbuìt.  

d. Eìmpathy (Eìmpati) 

Dari hasil teìmuìan peìneìliti, meìnuìnju ìkkan keìseìsuìaian deìngan teìori Eìmpathy (Eìmpati) me ìnuìruìt mu ì’ah 

dan masram adalah ke ìmau ìan peìmbeìri layanan u ìntuìk meìlakuìkan peìndeìkatan, meìmbeìri peìrlindu ìngan, seìrta 

beìruìsaha u ìntu ìk meìngeìtahu ìi keìinginan dan ke ìbuìtuìhan konsu ìmeìn.  Di BCA KCP Be ìsuìki dalam meìmbeìri 

layanan u ìntu ìk meìlakuìkan peìndeìkatan keìpada nasabah, me ìmbeìri peìrlinduìngan, seìrta meìngeìtahuìi 

keìinginan dan keìbuìtuìhan nasabah, dimana pada e ìra digital seìpeìrti seìkarang nasabah me ìmbu ìtuìhkan 

peìlayanan yang sangat ce ìpat kareìna itu ì deìngan adanya me ìsin Cuìstomeìr Seìrviceì digital ini me ìmbantuì 

nasabah dan me ìmpeìrceìpat layanan di BCA KCP Be ìsuìki, dan para pe ìtuìgas BCA KCP Beìsu ìki tidak peìrnah 

lalai deìngan nasabahnya me ìreìka seìlalu ì beìruìsaha me ìlakuìkan peìndeìkatan ke ìpada para nasabah BCA KCP 

Beìsuìki.  

e. Tangibleìs (Teìrjamah) 

Beìrdasarkan hasil te ìmuìan peìneìliti, bahwasanya me ìsin Cuìstomeìr Seìrviceì digital adalah se ìbuìah alat 

peìnuìnjang kuìalitas peìlayanan di BCA KCP Be ìsuìki, meìsin ini meìmbantu ì nasabah dalam beìrtransaksi dan 

cara me ìngguìnakannya ju ìga sangat mu ìdah dan sangat ce ìpat. Seìpeìrti yang disampaikan ole ìh bapak alan 

fitriyanto yang me ìrasa sangat pu ìas deìngan peìlayanan di meìsin Cuìstomeìr Seìrviceì (CS) digital dan pada 

saat nasabah meìngguìnakannya beìliauì tidak meìrasa keìsuìlitan apapuìn.  

Hal ini seìsuìai deìngan te ìori Kadeìk Riyan Pu ìtra Richadinata bahwa Ku ìalitas Peìlayanan adalah se ìgala 

beìntu ìk peìlayanan yang dilaku ìkan oleìh seìseìorang atau ì peìnyeìleìnggara jasa se ìcara maksimal de ìngan seìgala 

keìuìnggguìlan dalam rangka me ìmeìnuìhi keìbuìtu ìhan dan harapan peìlanggan. Ku ìalitas layanan me ìruìpakan 

konseìp dari keìrangka strate ìgi peìmasaran deìngan foku ìs peìmikiran bahwa pe ìlanggan meìmiliki harapan dan 

peìruìsahaan beìruìpaya dalam me ìngimbangi harapan te ìrseìbuìt deìngan me ìwuìjuìdkan peìmeìnu ìhan keìbuìtuìhan 

dan keìinginan peìlanggan.  

Beìrdasarkan analisis yang dilaku ìkan di bank BCA KCP Be ìsuìki, diteìmuìkan bahwa ku ìalitas peìlayanan 

meìruìpakan u ìsaha beìrkeìlanjuìtan uìntu ìk meìningkatkan ku ìalitas dan inovasi layanan se ìsuìai deìngan 

keìbuìtuìhan dan harapan masyarakat. Pe ìngguìnaan me ìsin Cuìstomeìr Seìrviceì (CS) Digital te ìlah meìmbeìrikan 

kontribu ìsi yang positif te ìrhadap ku ìalitas peìlayanan deìngan meìmpeìrceìpat dan meìningkatkan eìfisieìnsi 

layanan, hanya me ìmeìrlu ìkan Eì-KTP dan sidik jari te ìluìnju ìk (fingeìr print) uìntu ìk meìlakuìkan validasi data, 

seìhingga meìmuìngkinkan peìlayanan yang leìbih ceìpat dan eìfisieìn keìpada nasabah.   

2. Faktor penyebab kartu ATM nasabah bermasalah di BCA KCP Besuki 

Hasil peìneìlitian yang dilaku ìkan oleìh peìneìliti pada bank BCA KCP Be ìsuìki yaitu ì ada beìbeìrapa 

peìnyeìbab kartuì ATM tidak dapat digu ìnakan adalah kartu ì hilang, kartu ì ruìsak, kartuì teìrteìlan pada me ìsin 

ATM, kartu ì eìxpireìd (kadalu ìwarsa). Dalam me ìngatasi peìrmasalahan kartu ì ATM nasabah me ìmbu ìtuìhkan 

seìbuìah teìknologi digital yaitu ì meìsin Cuìstomeìr Seìrviceì (CS) Digital, dimana me ìsin ini diguìnakan seìbagai 

alat peìnduìkuìng yang be ìrtu ìjuìan uìntu ìk meìmbantu ì meìmpeìrceìpat dan me ìmpeìrmuìdah seìbuìah proseìs, deìngan 

adanya meìsin Cuìstomeìr Seìrviceì (CS) digital mampu ì meìningkatkan ku ìalitas peìlayanan nasabah bank 

BCA KCP Beìsuìki. 

Hal ini seìsuìai deìngan teìori Hayat yang me ìnjeìlaskan bahwa salah satu ì faktor yang dapat 

meìngoptimalkan peìlayanan pu ìblik adalah sarana prasarana. Sarana dan prasarana me ìruìpakan salah satu ì 

bagian peìnting dalam pe ìmbeìrian peìlayanan. Peìnyeìdiaan keìbuìtuìhan masyarakat haru ìs dipeìnuìhi deìngan 

baik. Sarana prasarana ju ìga haruìs meìmadai. Seìhingga keìtika masyarakat me ìlakuìkan peìlayanan akan 

meìrasa nyaman, aman, dan te ìntram. 

Pada bank BCA KCP Be ìsuìki deìngan adanya sarana dan prasarana me ìmainkan peìran peìnting dalam 

meìmbeìrikan peìlayanan yang baik. Pe ìnyeìdiaan keìbuìtuìhan masyarakat haru ìs dilaku ìkan deìngan baik, dan 

sarana prasarana yang me ìmadai akan meìnciptakan keìnyamanan, ke ìamanan, dan keìteìntraman bagi 

masyarakat saat meìneìrima peìlayanan.  
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KESIMPULAN 

BCA KCP Besuki menggunakan mesin Customer Service (CS) digital untuk meningkatkan mutu 

pelayanannya. Mesin ini berfungsi untuk mencetak kartu sesuai dengan kebutuhan nasabah, dengan 

memanfaatkan data seperti E-KTP dan pemindaian sidik jari telunjuk (fingerprint) sebagai validasi 

informasi. Kualitas pelayanan yang dilakukan di BCA KCP Besuki berdasarkan lima dimensi, yaitu: 

Reliability (Handal): nasabah merasa sangat senang dengan sikap tanggap para pegawai serta nasabah 

yang merasa sangat puas dengan pelayanan yang cepat di mesin Customer Service digital, Responsiveness 

(Pertanggungjawaban): bagi nasabah yang mempunyai masalah pada kartu ATM mereka langsung 

diarahkan ke mesin Customer service digital dan pelayanan di mesin Customer Service digital sangat 

cepat hanya mencapai 2-5 menit, Assurance (Jaminan): para petugas BCA KCP Besuki sangat ramah dan 

ketika terjadi kendala ditanyakan kembali pada nasabah agar nasabah merasa nyaman bertransaksi di 

mesin Customer Service digital, Empathy (Empati): para petugas BCA KCP Besuki selalu berusaha 

melakukan pendekatan kepada para nasabah, dan Tangibles (Terjamah): mesin Customer Service digital 

adalah alat penunjang kualitas pelayanan di BCA KCP Besuki. 

Pada bank BCA KCP Besuki yaitu ada beberapa penyebab kartu ATM tidak dapat digunakan meliputi 

kartu hilang, kartu rusak, kartu tertelan pada mesin ATM, kartu expired, mencetak kartu bagi nasabah 

yang baru membuka rekening BCA, registrasi M-banking, KlikBCA, dll. Dalam mengatasi permasalahan 

kartu ATM nasabah dibutuhkan teknologi digital atau penggunaan sarana prasarana yang baik yang 

disebut Customer Service (CS) digital.   
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