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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. Kualitas Pelayanan adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh
seseorang atau penyelenggara jasa secara maksimal dengan segala keungggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan. Kualitas layanan merupakan konsep dari kerangka strategi pemasaran dengan fokus pemikiran bahwa
pelanggan memiliki harapan dan perusahaan berupaya dalam mengimbangi harapan tersebut dengan mewujudkan pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan. 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,
KIikBCA, 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 Kkali
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, KIikBCA, 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 Kabupaten Situbondo ada 4 yaitu BCA KCU Situbondo, BCA KCP Bondowoso,
BCA KCP Besuki, BCA KCP Asembagus. BCA KCP Besuki ini adalah salah satu cabang BCA yang ada
di Kabupaten Situbondo yang memiliki mesin CS Digital dan merupakan inovasi terbaru yang ada di
Kecamatan Besuki dan BCA KCP Besuki ini pernah mendapatkan penghargaan di ajang BCA Award
pada tahun 2012 dan 2016.

Keunggulan BCA KCP Besuki jika dibandingkan dengan Cabang lain adalah terletak pada perolehan
penghargaan-penghargaan di ajang kompetisi antar Bank BCA, perolehan penghargaan disetiap tahun
membuat BCA KCP Besuki unggul di mata masyarakat. Adapun beberapa jenis penghargaan yang
didapat oleh Bank BCA KCP Besuki adalah KCP Terbaik Nasional pada tahun 2012, penghargaan
BCABIue Waves Hari Pahlawan 2021, masuk Top 5 BSQ KCP Terbaik Kanwil VII 2022, Masuk
Nominator BCA Award 2023, mendapat penghargaan Digital Xperience STAR-KCP, dan BCA KCP
Besuki mendapatkan penghargaan Pelayanan Extra mil sebagai Top 5 KCP Kanwil 7 Wave 1 2024.
Keunggulan dari BCA KCP Besuki adalah dari segi penghargaan, kalo untuk segi pelayanan antar cabang
sama yaitu mempunyai tujuan layanan yang sangat cepat.

Berdasarkan konteks penelitian yang telah diuraikan, permasalahan yang perlu diidentifikasi adalah
sebagai berikut:

. Bagaimana kualitas pelayanan mesin Customer Service (CS) digital dalam mengatasi permasalahan kartu
ATM nasabah pada BCA KCP Besuki?
. Apa saja faktor penyebab kartu ATM nasabah bermasalah di BCA KCP Besuki?

Adapun berdasarkan konteks penelitian dan fokus penelitian diatas, maka tujuan penulisan penelitian
adalah:
Menganalisis kualitas pelayanan mesin Customer Service (CS) digital dalam mengatasi permasalahan
kartu ATM nasabah pada BCA KCP Besuki.
Mendeskripsikan faktor penyebab kartu ATM nasabah bermasalah di BCA KCP Besuki

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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Untuk mendukung pengumpulan data yang diperlukan, dalam penelitian ini, pencarian dan
pengumpulan data dilakukan dengan metode Purposive, peneliti sejak awal sudah memutuskan tujuan apa
saja yang ditetapkan di depan dalam pengambilan jumlah informan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Adapun rincian pembahasannya adalah sebagai berikut:
Kualitas Pelayanan Mesin Customer Service (CS) digital dalam mengatasi permasalahan kartu ATM
Nasabah pada BCA KCP Besuki

Hasil penelitian yang dilakukan peneliti pada bank BCA KCP Besuki, 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.

Reability (Handal)

Para petugas BCA KCP Besuki memiliki keahlian interpersonal sangat baik ditunjukkan dari hasil
observasi peneliti dalam melayani nasabah karyawan sangat lihai dalam tugas masing-masing baik dilihat
dari segi pelayanan terhadap nasabah dari satpam membantu membuka pintu masuk dan mengucapkan
salam, pelayanan lain dari bagian customer service dalam menjelaskan produk-produk kepada nasabah
yang akan membuka tabungan ataupun membantu keperluan nasabah lainnya seperti bertransaksi di
mesin Customer Service digital. Hal ini sebagai bentuk keahlian interpersonal yang digambarkan bahwa
karyawan dapak menjalin hubungan dengan orang lain.

Dari hasil temuan peneliti, menunjukkan kesesuaian dengan apa Yyang dimaksud Reability
(Kehandalan) menurut mu’ah dan masram bahwasanya Reability (Kehandalan) adalah kemampuan untuk
memberikan secara tepat dan benar, jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada konsumen atau
pelanggan. Di BCA KCP Besuki telah menunjukkan kemampuan untuk memberikan secara tepat dan
benar dalam menunjukkan pelayanan yang telah dijanjikan terhadap nasabahnya dengan membantu
nasabah bertransaksi di mesin CS digital BCA Kantor Cabang Pembantu Besuki. Dari hasil penelitian
bahwa nasabah merasa sangat senang dengan sikap tanggap dalam membantu nasabah yang
membutuhkan bantuan, nasabah merasa sangat puas dengan pelayanan yang cepat dan penjelasan yang
jelas tentang kegunaan mesin Customer Service Digital. Dari semua karyawan yang membantu nasabah
untuk bertransaksi di mesin Customer Service digital apabila sudah selesai transaksi di mesin tersebut
nasabah itu ditanyakan, apakah nasabah merasa sangat puas atau sangat mudah dengan layanan mesin
tersebut dengan memberi rating bintang.

Responsiveness (Pertanggungjawaban)

Dari hasil temuan peneliti, menunjukkan kesesuaian dengan teori Atep Adya Barata yang mengatakan
bahwa mengenai kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang melayani tetapi
lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani (nasabah) karena mereka yang menikmati layanan
sehingga dapat mengukurkualitas pelayanan berdasarkan harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya.
Di BCA KCP Besuki menunjukkan kualitas pelayanan yang baik dengan kesadaran atau keinginan dari
para petugas bank BCA Kantor cabang Pembantu Besuki untuk membantu para konsumen atau nasabah
dengan langsung mengarahkan nasabah ke mesin Customer Service digital serta memberikan pelayanan
secara cepat telah dibuktikan dengan adanya mesin Customer Service digital ini membantu nasabah dan
mempermudah nasabah dalam bertransaki di mesin ini, serta sikap tanggap dari para petugas bank
sangatlah baik. Bahkan pada saat menggunakan mesin CS digital waktu transaksi hanya mencapai 2-5
menit.

Assurance (Jaminan)

Dari hasil temuan peneliti, menunjukkan kesesuaian dengan teori Atep Adya Barata yang
mengatakan pelanggan yang semakin pintar mereka juga sangat kritis, sehingga para pelaku bisnis harus
mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan para pelanggan. Sedikit saja menyimpang,
misal pelayanan tidak sesuai dengan harapan mereka, para pelanggan akan menilai jelek. Dari hasil
temuan peneliti, untuk kategori kesopansantunan para petugas bank BCA KCP Besuki sangat ramah
dengan nasabahnya dan ketika terjadi kendala pada saat mengoperasikan mesin Customer Service (CS)
digital petugas bertanya terlebih dahulu kepada nasabah agar nasabah merasa nyaman. Para petugas BCA
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KCP Besuki menunjukkan sikap sangat ramah dalam pelayanannya untuk membantu nasabah
bertransaksi di mesin Customer Service digital serta nasabah diberi penjelasan tentang mesin tersebut.
Empathy (Empati)

Dari hasil temuan peneliti, menunjukkan kesesuaian dengan teori Empathy (Empati) menurut mu’ah
dan masram adalah kemauan pemberi layanan untuk melakukan pendekatan, memberi perlindungan, serta
berusaha untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen. Di BCA KCP Besuki dalam memberi
layanan untuk melakukan pendekatan kepada nasabah, memberi perlindungan, serta mengetahui
keinginan dan kebutuhan nasabah, dimana pada era digital seperti sekarang nasabah membutuhkan
pelayanan yang sangat cepat karena itu dengan adanya mesin Customer Service digital ini membantu
nasabah dan mempercepat layanan di BCA KCP Besuki, dan para petugas BCA KCP Besuki tidak pernah
lalai dengan nasabahnya mereka selalu berusaha melakukan pendekatan kepada para nasabah BCA KCP
Besuki.

Tangibles (Terjamah)

Berdasarkan hasil temuan peneliti, bahwasanya mesin Customer Service digital adalah sebuah alat
penunjang kualitas pelayanan di BCA KCP Besuki, mesin ini membantu nasabah dalam bertransaksi dan
cara menggunakannya juga sangat mudah dan sangat cepat. Seperti yang disampaikan oleh bapak alan
fitriyanto yang merasa sangat puas dengan pelayanan di mesin Customer Service (CS) digital dan pada
saat nasabah menggunakannya beliau tidak merasa kesulitan apapun.

Hal ini sesuai dengan teori Kadek Riyan Putra Richadinata bahwa Kualitas Pelayanan adalah segala
bentuk pelayanan yang dilakukan oleh seseorang atau penyelenggara jasa secara maksimal dengan segala
keungggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Kualitas layanan merupakan
konsep dari kerangka strategi pemasaran dengan fokus pemikiran bahwa pelanggan memiliki harapan dan
perusahaan berupaya dalam mengimbangi harapan tersebut dengan mewujudkan pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan.

Berdasarkan analisis yang dilakukan di bank BCA KCP Besuki, ditemukan bahwa kualitas pelayanan
merupakan usaha berkelanjutan untuk meningkatkan kualitas dan inovasi layanan sesuai dengan
kebutuhan dan harapan masyarakat. Penggunaan mesin Customer Service (CS) Digital telah memberikan
kontribusi yang positif terhadap kualitas pelayanan dengan mempercepat dan meningkatkan efisiensi
layanan, hanya memerlukan E-KTP dan sidik jari telunjuk (finger print) untuk melakukan validasi data,
sehingga memungkinkan pelayanan yang lebih cepat dan efisien kepada nasabah.

Faktor penyebab kartu ATM nasabah bermasalah di BCA KCP Besuki

Hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti pada bank BCA KCP Besuki yaitu ada beberapa
penyebab kartu ATM tidak dapat digunakan adalah kartu hilang, kartu rusak, kartu tertelan pada mesin
ATM, kartu expired (kadaluwarsa). Dalam mengatasi permasalahan kartu ATM nasabah membutuhkan
sebuah teknologi digital yaitu mesin Customer Service (CS) Digital, dimana mesin ini digunakan sebagai
alat pendukung yang bertujuan untuk membantu mempercepat dan mempermudah sebuah proses, dengan
adanya mesin Customer Service (CS) digital mampu meningkatkan kualitas pelayanan nasabah bank
BCA KCP Besuki.

Hal ini sesuai dengan teori Hayat yang menjelaskan bahwa salah satu faktor yang dapat
mengoptimalkan pelayanan publik adalah sarana prasarana. Sarana dan prasarana merupakan salah satu
bagian penting dalam pemberian pelayanan. Penyediaan kebutuhan masyarakat harus dipenuhi dengan
baik. Sarana prasarana juga harus memadai. Sehingga ketika masyarakat melakukan pelayanan akan
merasa nyaman, aman, dan tentram.

Pada bank BCA KCP Besuki dengan adanya sarana dan prasarana memainkan peran penting dalam
memberikan pelayanan yang baik. Penyediaan kebutuhan masyarakat harus dilakukan dengan baik, dan
sarana prasarana yang memadai akan menciptakan kenyamanan, keamanan, dan ketentraman bagi
masyarakat saat menerima pelayanan.
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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, Kkartu expired, mencetak kartu bagi nasabah
yang baru membuka rekening BCA, registrasi M-banking, KIikBCA, 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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