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MOTTO 

ۖ  وَالتَ قَوَى الَبَََ عَلَى وَتَ عَاوَنَ وَا  ثَََ عَلَى تَ عَاوَنَ وَا وَلََ  ۖ  وَالَعَدَوَانََ الََ اوَاتَ قَوَ  هََ  ۖ  اللََ  اَنََ 
هََ  ٢۝ الَعَقَابََ شَدَيَدََ اللََ

Artinya: “Tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, 

dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan. Bertakwalah 

kepada Allah, sesungguhnya Allah sangat berat siksaan-Nya.” (QS. Al Maidah:2)
1
 

 

  

                                                             
1 Qur’an NU, Al-Maidah: 02. 
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ini kepada: 
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3. Kepada Seluruh keluarga besar saya (terutama nenek saya, tante saya Susriya 
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ABSTRAK 

Nurul Holida, Sofiah, 2025: Kualitas Pelayanan Mesin Customer Service (CS) 

Digital Dalam Mengatasi Permasalahan Kartu ATM Nasabah Pada BCA KCP 

Besuki Situbondo.  

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

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. 

Adapun fokus penelitian ini adalah: 1) Bagaimana kualitas pelayanan mesin 

Customer Service (CS) digital dalam mengatasi permasalahan kartu ATM nasabah 

pada BCA KCP Besuki? 2) Apa saja faktor penyebab kartu ATM nasabah 

bermasalah di BCA KCP Besuki?  

Tujuan penelitian ini adalah: 1) Menganalisis kualitas pelayanan melalui 

mesin Customer Service (CS) digital dalam mengatasi permasalahan kartu ATM 

nasabah pada BCA KCP Besuki. 2) Mendeskripsikan faktor penyebab kartu ATM 

nasabah bermasalah di BCA KCP Besuki.  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. Penentuan 

informan menggunakan teknik Purposive. Pengumpulan data dilakukan dengan 

teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data menggunakan 

reduksi data, display data (penyajian data), dan penarikan kesimpulan.  

Hasil penelitian menunjukkan 1) 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. 2) Pada BCA KCP 

Besuki ada beberapa faktor penyebab kartu ATM tidak dapat digunakan meliputi 

kartu hilang, kartu rusak, kartu tertelan oleh mesin ATM, kartu expired, mencetak 

kartu bagi nasabah yang baru membuka rekening BCA, registasi M-banking, 

KlikBCA, dll. 
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 1 

BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Konteks Penelitian 

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.
1
 

Dalam konteks masyarakat 5.0 manajemen teknologi digital 

memainkanperan penting dalam mengintegrasikan teknologi ke dalam 

berbagai aspek kehidupan sehari-hari untuk meningkatkan kualitas hidup 

manusia. Dalam bidang manajemen yang menggunakan teknologi digital 

untuk semua proses bisnis lebih efisien, meningkatkan produktivitas, dan 

mengembangkan inovasi.
2
 

Duìnia pe ìrbankan peìrsaingannya sangat kompe ìtitif seìhingga pe ìningkatan 

kuìalitas layanan haru ìs dilakuìkan dan seìnantiasa diuìpayakan. Ini me ìruìpakan 

                                                             
1
 Djoko Soelistya, Heni Agustina, “Analisis Teknologi Informasi Mobile Banking Dan persepsi 

Risiko Transaksi Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Bank Mandiri Syariah Cabang 

Jemur Handayani Surabaya)”, Accounting and Management Journal, Vol. 1 No. 2 (2018).  
2
 Yoesoep Edhie Rachmad, Novi Indrayani, Budi Harto, Digital technology management 

(penggunaan teknologi dalam mengelola manajemen yang berdaya saing), (Mei, 2024), Hal. 2. 
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2 

uìpaya nyata u ìntu ìk dapat meìmpeìrole ìh keìuìnggu ìlan kompeìtitif dan meìwu ìjuìdkan 

ke ìpuìasan nasabah. Ke ìpuìasan nasabah itu ì pe ìnting dan haruìs diprioritaskan 

kareìna nasabah yang tidak pu ìas me ìnuìnju ìkkan bahwa ada keìgagalan 

pe ìnyampaian layanan yang dibe ìrikan bank.
3
 

Ku ìalitas peìlayanan su ìatuì pe ìruìsahaan pe ìrbankan akan meìmotivasi nasabah 

uìntuìk meìnjalin ikatan hu ìbuìngan yang ku ìat deìngan pe ìruìsahaan. Dalam jangka 

panjang ikatan se ìpeìrti ini meìmuìngkinkan peìruìsahaan u ìntuìk me ìmahami 

de ìngan se ìksama harapan nasabah ke ìbuìtuìhannya. De ìngan de ìmikian 

pe ìruìsahaan dapat meìningkatkan keìpuìasan nasabah dimana pe ìruìsahaan 

meìmaksimuìmkan peìngalaman nasabah yang me ìnye ìnangkan dan 

meìminimuìmkan peìngalaman nasabah yang ku ìrang me ìnye ìnangkan. Dalam 

juìrnal dikatakan bahwa "De ìngan me ìningkatnya ku ìalitas atribuìt produìk dan 

pe ìlayanan, maka keìpuìasan nasabah juìga akan meìningkat. De ìngan 

meìningkatnya ku ìalitas atribuìt produìk dan peìlayanan, maka keìpuìasan nasabah 

juìga akan meìningkat. De ìngan me ìningkatnya ke ìpuìasan nasabah maka 

diharapkan nasabah yang be ìrtahan ju ìga meìningkat, yang akhirnya akan 

meìnghasilkan laba yang le ìbih beìsar.
4
 

Bank Ce ìntral Asia (BCA) se ìbagai salah satuì bank swasta teìrbeìsar di 

Indone ìsia tak heìnti-heìntinya meìmbeìrikan inovasi gu ìna meìmpeìrmuìdah 

transaksi finansial nasabahnya. PT Bank Ce ìntral Asia Tbk (BCA) te ìruìs 

be ìrkomitmeìn me ìmbeìrikan layanan te ìrbaik bagi nasabah se ìtianya me ìlaluìi 

                                                             
3
 Mochammad Irfan, “Stuìdi teìntang ku ìalitas layanan pe ìrbankan dan ke ìpuìasan nasabah”, Ju ìrnal 

Induìstri kre ìatif dan keìwirau ìsahaan, Volu ìme ì 5, No 2, 2022 
4
 Janu ìarisya Re ìspati, E ìdy Yu ìlianto, Andriani Ku ìsuìmawati, “Pe ìngaru ìh kuìalitas peìlayanan teìrhadap 

keìpuìasan nasabah dan dampaknya pada loyalitas nasabah”, Ju ìrnal Administrasi Bisnis, Volu ìme ì 

41, No.1, Deìse ìmbe ìr 2019.  



 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

 

 

3 

digitalisasi pe ìrbankan yang optimal. Salah satu ì inovasi BCA adalah de ìngan 

meìnge ìmbangkan konse ìp mode ìl cabang masa me ìndatang yang le ìbih eìfisie ìn 

de ìngan te ìknologi dan meìsin-me ìsin digital yang dapat digu ìnakan oleìh nasabah 

se ìcara mandiri, seìpeìrti peìnggu ìnaan meìsin CS Digital yang me ìruìpakan salah 

satu ì layanan BCA yang dapat dilakuìkan se ìcara se ìlf-se ìrvice ì kareìna 

meìnggu ìnakan teìknologi yang uìse ìr frieìndly. 

Adapu ìn be ìbeìrapa inovasi meìsin digital banking yang kini te ìrse ìdia di BCA 

antara lain Cuìstome ìr Se ìrviceì (CS) Digital, Me ìsin e ì-se ìrviceì, dan STAR te ìlleìr. 

Masing – masing me ìsin digital banking te ìrse ìbuìt meìmiliki peìran teìrse ìndiri 

gu ìna meìmpeìrce ìpat transaksi nasabah dan u ìntuìk meìmbeìrikan peìngalaman baruì 

ke ìpada nasabah dalam me ìlakuìkan transaksi di cabang BCA. Me ìsin CS Digital 

BCA pe ìrtama kali diopeìrasikan pada April 2019 dan be ìrfuìngsi u ìntuìk 

meìlaku ìkan peìnggantian kartuì ATM de ìngan meìnggu ìnakan eì-KTP yang 

ke ìmuìdian beìrke ìmbang u ìntuìk dapat meìlaku ìkan transaksi lainnya.
5
 

CS digital adalah layanan te ìrbaruì BCA yang me ìngu ìsuìng konse ìp se ìlf-

se ìrviceì se ìhingga me ìmuìdahkan nasabah meìngu ìruìs ke ìndala kartuì se ìlama 24 

jam di lokasi teìrteìntu ì tanpa haruìs meìngantri di kantor cabang. Tak hanya ganti 

kartuì, CS Digital ju ìga me ìnawarkan layanan re ìgistrasi u ìntuìk BCA Mobile ì, 

KlikBCA, dan SMS BCA. Me ìsin ini diciptakan agar be ìntu ìk peìlayanan 

mandiri atauì se ìlf-se ìrviceì dapat dilakuìkan oleìh nasabah kareìna meìnggu ìnakan 

teìknologi yang be ìrsifat u ìse ìr-frieìndly atau ì mu ìdah u ìntuìk digu ìnakan. Se ìluìruìh 

be ìntuìk pe ìlayanan meìsin CS digital dapat nasabah laku ìkan seìcara peìnuìh 24 

                                                             
5
 bca.co.id https://www.bca.co.id/id/teìntang-bca/me ìdia-rise ìt/preìssroom/siaran-

peìrs/2021/08/13/09/45/me ìsin-cs-digital-bca-and-halo-bca-tanpa-puìlsa-layanan-peìrbankan-

digital-jaman-now 
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4 

jam seìtiap hari, seìpe ìrti meìlakuìkan reìgistrasi eì-banking bahkan bisa me ìngganti 

kartuì ATM ke ìtika nasabah me ìngalami keìhilangan/ke ìruìsakan kartuì ATM. Jika 

nasabah ingin meìngganti kartu ì ATM kare ìna hilang, ru ìsak atauì ingin ganti je ìnis 

kartuì, tidak peìrluì reìpot atauì panik kare ìna meìsin CS Digital BCA siap 

meìmbantuì Anda. Nasabah atauì calon nasabah hanya pe ìrluì me ìmbawa KTP 

e ìleìktronik saja seìbagai alat ve ìrifikasi uìntuìk transaksi di meìsin CS Digital.
6
 

Bank Ce ìntral Asia meìnciptakan meìsin CS digital be ìrtuìjuìan u ìntuìk 

meìmuìdahkan nasabah dalam me ìngu ìruìs ke ìndala kartuì ATM nasabah se ìpeìrti 

yang dije ìlaskan dalam firman Allah SWT dalam su ìrat al-Zalzalah ayat 7-8 

yang me ìnjeìlaskan teìntang larangan meìmpe ìrsuìlit uìruìsan orang lain yaitu ì yang 

be ìrbuìnyi: 

راَ ذَرةَََ مَثَ قَالََ يَ عَمَلََ فَمَنََ ۖ  ۖ  يَ رهَ خَي َ وَمَن٢۝ََ  ۖ  يَ رهَ شَراَ ذَرةَََ مَثَ قَالََ يَ عَمَلََ  ࣖ ٢۝ 
Artinya: "(7) Barangsiapa yang me ìnge ìrjakan keìbaikan seìbe ìrat zarah, dia akan 

meìlihat (balasan)-nya. (8) dan Barangsiapa yang me ìnge ìrjakan 

ke ìjahatan seìbeìrat zarah, dia akan me ìlihat (balasan)-nya".
7
 

 

Dan adapuìn sabda Rasuìluìllah SAW dalam salah satu ì hadis: “Barang siapa 

yang meìmpe ìrsu ìlit uìruìsan se ìorang muìkmin di duìnia, maka Allah akan 

me ìmpe ìrsu ìlit uìruìsannya di akhirat.” (HR. Mu ìslim).
8
 

Dari su ìrat al-zalzalah ayat 7-8 dan sabda Nabi Mu ìhammad SAW dapat 

disimpuìlkan jangan me ìmpeìrsu ìlit u ìruìsan orang lain, maka Allah akan 

meìmbalasnya di akhirat. Ole ìh kareìna itu ì, bank BCA me ìmuìdahkan nasabah 

dalam meìlayani nasabahnya me ìlaluìi meìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì (CS) Digital. 

                                                             
6
 Alfie ì Tandiana Halim, e ìt all, “Analisis Pe ìlayanan Me ìsin Cu ìstome ìr Seìrvice ì Digital BCA”, 

Jouìrnal of You ìng Eìntreìpre ìneìuìrs, Vol. 1, No. 1, Oktobeìr 2022. 
7
 Sofiah, dkk, Tafsir Ayat Eìkonomi, (Agustus 2024), Hal. 39.   

8
 https://www.dompe ìtdhuìafa.org/me ìmpe ìrsuìlit-uìruìsan-orang-lain/  
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5 

Suìdah ada pe ìneìlitian yang dite ìliti oleìh Alfie ì Tandiana Halim, Die ìnni 

Ruìhjatini Sholihah, Alfatih Sikki Manggabarani, dan Je ìnji Gu ìnaeìdi Argo yang 

be ìrjuìduìl “Analisis Pe ìlayanan Me ìsin Cuìstome ìr Seìrviceì Digital BCA”. Hasil 

pe ìneìlitian ini adalah pe ìningkatan keìpuìasan peìlanggan Bank BCA di DKI 

Jakarta leìbih dipeìngaru ìhi oleìh ku ìalitas peìlayanan dari meìsin CS digital se ìcara 

positif dan signifikan. Hal ini kare ìna teìrlihat dari tingginya nilai dari hasil uìji 

indikator reìliabilitas yaitu ì me ìsin CS digital dapat be ìrgu ìna se ìbagaimana 

fuìngsinya se ìpe ìrti peìlayanan me ìnceìtak kartu ì ATM, re ìgistrasi e ì-banking, se ìrta 

luìpa PIN dan ju ìga be ìrgu ìna dalam 24 jam. Peìngaru ìh yang positif dan 

signifikan juìga mampu ì dibeìrikan oleìh e ìfe ìktivitas peìlayanan meìsin CS digital 

Bank BCA te ìrhadap keìpuìasan peìlanggannya di DKI Jakarta. Pe ìrbeìdaan 

de ìngan pe ìne ìlitian yang akan saya te ìliti yaitu ì pe ìne ìlitian meìngkaji teìntang 

pe ìngaruìh ku ìalitas peìlayanan te ìrhadap ke ìpu ìasan pe ìlanggan, pe ìngaruìh 

e ìfeìktivitas pe ìlanggan te ìrhadap keìpuìasan pe ìlanggan, dan me ìngkaji teìntang 

pe ìngaruìh kuìalitas peìlayanan dan e ìfeìktivitas pe ìlayanan te ìrhadap keìpuìasan 

pe ìlanggan.
9
 Se ìdangkan pe ìne ìlitian ini yaituì bagaimana ku ìalitas peìlayanan 

meìsin Cuìstome ìr se ìrviceì (CS) digital dalam me ìngatasi peìrmasalahan kartuì 

ATM nasabah pada BCA KCP Be ìsuìki, dan faktor peìnye ìbab kartuì ATM 

nasabah beìrmasalah di BCA KCP Be ìsu ìki. 

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

BCA KCP Bondowoso, BCA KCP Be ìsuìki, BCA KCP Ase ìmbagu ìs. BCA KCP 

Be ìsuìki ini adalah salah satuì cabang BCA yang ada di Kabu ìpateìn Situ ìbondo 

                                                             
9
 Alfie ì Tandiana Halim, eìt all “Analisis Peìlayanan Me ìsin Cu ìstomeìr Seìrvice ì Digital BCA”, Jouìrnal 

of You ìng Eìntreìpre ìneìuìrs, Vol. 1, No. 1, Oktobeìr 2022. 
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6 

yang me ìmiliki meìsin CS Digital dan me ìruìpakan inovasi te ìrbaruì yang ada di 

Ke ìcamatan Beìsu ìki dan BCA KCP Be ìsuìki ini peìrnah meìndapatkan 

pe ìnghargaan di ajang BCA Award pada tahu ìn 2012 dan 2016.
10

 

Tabel 1.1 

Perbedaan Bank BCA Dengan Bank Lain 

No. Nama Bank Ke ìuìnggu ìlan 

1.  BCA (Bank Ce ìntral Asia) a. Layanan Digital: BCA dike ìnal 

meìmiliki layanan pe ìrbankan digital 

yang canggih, teìrmasu ìk aplikasi 

mobileì dan inteìrneìt banking yang 

muìdah digu ìnakan.  

b. Jaringan ATM Lu ìas: BCA me ìmiliki 

jaringan ATM yang lu ìas di se ìluìruìh 

Indone ìsia, seìhingga nasabah dapat 

de ìngan mu ìdah meìngakse ìs layanan 

pe ìrbankan meìre ìka. 

c. Transaksi Ceìpat: BCA se ìring kali 

dikeìnal meìmiliki proseìs transaksi 

yang ce ìpat, teìrmasuìk transfe ìr antar 

re ìkeìning dan pe ìmbayaran online ì. 

2.  Bank Mandiri a. Jaringan Cabang yang Lu ìas: 

Mandiri meìmiliki jaringan cabang 

yang sangat lu ìas di se ìluìruìh 

Indone ìsia, meìmbuìatnya mu ìdah 

diakseìs ole ìh nasabah di beìrbagai 

daeìrah.  

b. Layanan Inte ìrnasional: Mandiri 

meìmiliki layanan pe ìrbankan yang 

kuìat uìntu ìk transaksi inte ìrnasional, 

teìrmasu ìk layanan valu ìta asing dan 

kartuì kre ìdit inteìrnasional.  

c. Inovasi Digital: Mandiri te ìruìs 

meìnge ìmbangkan layanan pe ìrbankan 

digitalnya, te ìrmasuìk aplikasi mobile ì 

yang canggih dan fitu ìr-fituìr digital 

lainnya. 

3.  BNI (Bank Ne ìgara 

Indone ìsia) 

a. Duìkuìngan Pe ìmeìrintah: Se ìbagai 

bank milik peìmeìrintah, BNI 

meìmiliki duìkuìngan yang ku ìat dari 

pe ìmeìrintah Indoneìsia. 

                                                             
10

 Veìra Dianasari, diwawancara ole ìh Peìne ìliti, Situ ìbondo, 14 Noveìmbe ìr 2024 
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b. Layanan Korporat: BNI dike ìnal 

meìmiliki layanan korporat yang 

kuìat, teìrmasuìk du ìku ìngan u ìntuìk 

pe ìruìsahaan beìsar dan instituìsi 

ke ìuìangan.  

c. Layanan Inte ìrnasional: BNI 

meìmiliki layanan pe ìrbankan yang 

kuìat uìntu ìk transaksi inte ìrnasional, 

teìrmasu ìk layanan valu ìta asing dan 

pe ìrdagangan inteìrnasional. 

 

4.  BRI (Bank Rakyat 

Indone ìsia) 

a. Foku ìs pada Layanan 

Masyarakat: BRI dike ìnal 

se ìbagai bank yang foku ìs pada 

pe ìlayanan masyarakat, te ìruìtama 

bagi pe ìlakuì uìsaha mikro, keìcil, 

dan meìne ìngah (U ìMKM). 

b. Jaringan Kantor Pos: BRI 

meìmiliki keìrjasama deìngan 

Kantor Pos di se ìluìru ìh Indone ìsia, 

meìmuìdahkan akseìs pe ìrbankan 

bagi masyarakat yang tinggal di 

daeìrah teìrpe ìncil. 

c. Layanan Mikro: BRI 

meìnawarkan beìrbagai produ ìk 

dan layanan pe ìrbankan mikro, 

se ìpe ìrti Kre ìdit Uìsaha Rakyat 

(KU ìR), uìntuìk meìnduìkuìng 

pe ìnge ìmbangan U ìMKM di 

Indone ìsia. 

Suìmbe ìr: id.qu ìora.com 
11

 

 Jadi dari tabeìl di atas dapat disimpuìlkan bahwa Bank BCA le ìbih 

dikeìnal oleìh masyarakat kare ìna BCA meìmiliki layanan pe ìrbankan yang 

uìnggu ìl, deìngan aplikasi digital yang canggih, jaringan ATM yang lu ìas di 

se ìluìruìh Indone ìsia, dan proseìs transaksi yang sangat ce ìpat, seìrta meìmbeìrikan 

ke ìmuìdahan dan keìnyamanan bagi nasabah dalam me ìngakse ìs layanan 

pe ìrbankan yang dimiliki ole ìh Bank BCA. 

                                                             
11

 id.qu ìora.com, “Ke ìu ìnggu ìlan Masing-Masing Bank: BCA, Mandiri, BNI, dan BRI” (diakse ìs pada 

tanggal 15 Deìse ìmbe ìr 2024) 

https://id.quora.com/Apa-keunggulan-dari-masing-masing-bank-ini-BCA-Mandiri-BNI-BRI
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Tabel 1.2 

Daftar Kantor Cabang BCA di Kabupaten Situbondo 

No. Nama Cabang Lokasi 

1.  BCA KCU ì Situìbondo Jl. Diponeìgoro No.68, Palraman, Dawu ìhan, 

Ke ìc. Situìbondo, Kabu ìpateìn Situ ìbondo 

2.  BCA KCP Ase ìmbagu ìs Jl. Raya Ase ìmbagu ìs, RT.003/RW.004, Trigonco 

Uìtara, Kampu ìng Timuìr, Ke ìc. Ase ìmbagu ìs, 

Kabu ìpateìn Situ ìbondo. 

3.  BCA KCP Bondowoso Jl. KH. Wahid Hasyim No.63, Blindu ìngan, 

Ke ìc. Bondowoso, Kabu ìpateìn Bondowoso. 

4.  BCA KCP Be ìsu ìki Jl. Raya Kau ìman No. 5 Ke ìc. Be ìsuìki, 

Kabu ìpateìn Situ ìbondo. 

Suìmbe ìr: Wawancara Ke ìpala Cabang BCA KCP Be ìsuìki, (2024)
12

 

Ke ìuìnggu ìlan BCA KCP Be ìsuìki jika dibandingkan de ìngan Cabang lain 

adalah teìrle ìtak pada peìroleìhan pe ìnghargaan-pe ìnghargaan di ajang kompe ìtisi 

antar Bank BCA, pe ìroleìhan peìnghargaan dise ìtiap tahuìn meìmbu ìat BCA KCP 

Be ìsuìki uìnggu ìl di mata masyarakat. Adapu ìn be ìbeìrapa jeìnis peìnghargaan yang 

didapat oleìh Bank BCA KCP Be ìsuìki adalah KCP Te ìrbaik Nasional pada tahuìn 

2012, pe ìnghargaan BCABlu ìeì Wave ìs Hari Pahlawan 2021, masuìk Top 5 BSQ 

KCP Te ìrbaik Kanwil VII 2022, Masu ìk Nominator BCA Award 2023, 

meìndapat peìnghargaan Digital Xpe ìrieìnceì STAR-KCP, dan BCA KCP Be ìsuìki 

meìndapatkan peìnghargaan Pe ìlayanan E ìxtra mil seìbagai Top 5 KCP Kanwil 7 

Wave ì 1 2024. Ke ìuìnggu ìlan dari BCA KCP Be ìsuìki adalah dari seìgi 

pe ìnghargaan, kalo uìntuìk se ìgi pe ìlayanan antar cabang sama yaitu ì meìmpuìnyai 

tuìjuìan layanan yang sangat ce ìpat.
13

 

Alasan pe ìne ìliti meìmilih BCA Kantor Cabang Pe ìmbantuì Be ìsu ìki seìbagai 

objeìk pe ìne ìlitian adalah pe ìneìliti teìrtarik u ìntuìk meìne ìliti BCA Kantor Cabang 

                                                             
12

 Veìra Dianasari, Diwawancara ole ìh peìne ìliti, Situìbondo, 14 Noveìmbe ìr 2024 
13

 Dokuìme ìntasi Bank BCA KCP Be ìsuìki 
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Pe ìmbantuì Be ìsu ìki kareìna disana teìrdapat meìsin pe ìnceìtak kartuì nasabah yang 

meìruìpakan inovasi baruì yang ada di Ke ìcamatan Be ìsuìki. Selain itu, lokasi 

Kantor BCA KCP ì Be ìsuìki yang strateìgis be ìrada di deìkat Alu ìn-aluìn Be ìsuìki, 

sehingga memudahkan nasabah untuk bertransaksi di BCA KCP Besuki. 

Alasan pe ìne ìliti meìmilih obye ìk ini adalah u ìntu ìk meìnge ìtahuìi apakah kuìalitas 

pe ìlayanan meìlaluìi Meìsin Cuìstome ìr Seìrviceì (CS) digital su ìdah seìsuìai deìngan 

ke ìinginan nasabah kareìna nasabah ingin pe ìlayanan yang sangat ce ìpat, deìngan 

adanya me ìsin CS Digital ini me ìmuìdahkan nasabah dalam me ìngatasi 

permrasalahan kartuì ATM me ìreìka tanpa me ìngantri lama.  

Be ìrdasarkan konteìks peìne ìlitian yang te ìlah diuìraikan di atas, peìne ìliti 

teìrtarik uìntuìk me ìngkaji teìntang “Kualitas Pelayanan Mesin Customer 

Service (CS) Digital Dalam Mengatasi Permasalahan Kartu ATM 

Nasabah Pada BCA KCP Besuki Situbondo”.   

B. Fokus Penelitian 

Be ìrdasarkan konteìks pe ìneìlitian yang te ìlah diuìraikan, peìrmasalahan yang 

pe ìrluì diideìntifikasi adalah seìbagai be ìrikuìt: 

1. Bagaimana kuìalitas peìlayanan meìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì (CS) Digital dalam 

meìngatasi pe ìrmasalahan kartuì ATM nasabah pada BCA KCP Be ìsuìki? 

2. Apa saja faktor pe ìnye ìbab kartuì ATM nasabah be ìrmasalah di BCA KCP 

Be ìsuìki?  
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C. Tujuan Penelitian  

Be ìrdasarkan konteìks pe ìne ìlitian dan fokuìs pe ìne ìlitian di atas, maka tuìjuìan 

pe ìnuìlisan peìneìlitian adalah:  

1. Me ìnganalisis kuìalitas peìlayanan meìsin Cu ìstome ìr Seìrviceì (CS) digital 

dalam meìngatasi pe ìrmasalahan kartuì ATM nasabah pada BCA KCP 

Be ìsuìki.  

2. Me ìnde ìskripsikan faktor peìnye ìbab kartuì ATM nasabah beìrmasalah di BCA 

KCP Be ìsuìki.  

D. Manfaat Penelitian  

Pe ìne ìlitian ini akan sangat be ìrmanfaat bagi be ìbeìrapa pihak teìruìtama hal 

praktis dan teìoritis:  

1. Manfaat Teìoritis 

Hasil pe ìne ìlitian ini diharapkan dapat me ìmbeìrikan peìmahaman dan 

be ìrkontribuìsi dalam ilmuì pe ìnge ìtahuìan meìnge ìnai hal-hal yang be ìrkaitan 

de ìngan Bank Ce ìntral Asia (BCA) khu ìsuìsnya pada me ìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì 

(CS) digital. Pe ìne ìlitian ini juìga diharapkan dapat digu ìnakan seìbagai 

re ìfeìre ìnsi u ìntuìk pe ìneìliti seìlanjuìtnya, baik uìntu ìk meìleìngkapi atauì 

meìlanjuìtkan.    

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Pe ìne ìliti 

Manfaat deìngan adanya pe ìne ìlitian ini bagi pe ìne ìliti yaitu ì uìntuìk 

meìnambah wawasan dan me ìmbe ìrikan pe ìngalaman beìrharga bagi 
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pe ìneìliti, yang nantinya bisa me ìnjadi modal beìrharga u ìntuìk masa 

de ìpan.  

b. Bagi Le ìmbaga 

1) Bank Ce ìntral Asia KCP Be ìsuìki 

Pe ìne ìlitian ini diharapkan dapat meìnjadi acu ìan bagi pe ìruìsahaan 

yang me ìmbeìrikan informasi beìrmanfaat teìruìtama yang nantinya 

be ìrkaitan deìngan me ìsin Cu ìstome ìr Se ìrviceì (CS) digital dalam 

meìngatasi pe ìrmasalahan kartuì ATM nasabah.   

2) Uìnive ìrsitas Islam Ne ìge ìri Kiai Haji Achmad Siddiq Jeìmbeìr 

Pe ìne ìlitian ini diharapkan bagi U ìnive ìrsitas Islam Neìge ìri 

Kiai Haji Achmad Siddiq Je ìmbeìr dapat meìnjadi peìnambah 

pe ìnge ìtahu ìan dan juìga meìmbeìrikan informasi, juìga dapat dijadikan 

re ìfeìre ìnsi uìntuìk peìne ìliti seìlanjuìtnya.  

c. Bagi Masyarakat 

Adanya pe ìne ìlitian ini bagi masyarakat u ìmuìm, diharapkan meìnjadi 

tambahan eìduìkasi dan informasi bagi masyarakat te ìrkait deìngan me ìsin 

Cuìstome ìr Se ìrviceì (CS) digital yang ada di BCA KCP Be ìsu ìki.  

E. Definisi Istilah 

Uìntuìk meìnghindari ke ìbingu ìngan dan me ìmastikan peìmahaman yang je ìlas 

teìrhadap juìduìl, dipe ìrluìkan pe ìnjeìlasan le ìbih lanjuìt se ìhingga bahasa yang 

digu ìnakan dalam peìne ìlitian ini akan se ìsuìai deìngan foku ìs yang diinginkan. 

Adapu ìn poin-poin yang pe ìrluì diteìgaskan dalam juìduìl ini adalah:  

  



 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

 

 

12 

1. Ku ìalitas peìlayanan 

Ku ìalitas layanan me ìruìpakan peìrbeìdaan antara eìkspe ìktasi peìlanggan 

teìrhadap produìk atauì jasa dibandingkan de ìngan ke ìnyataan yang dite ìrima 

oleìh pe ìlanggan teìrhadap produìk atauì jasa yang diteìrima. Jika peìngharapan 

yang dimiliki ole ìh peìlanggan leìbih tinggi dibandingkan de ìngan re ìalita, 

maka dipastikan pe ìlanggan tidak meìncapai keìpuìasan yang diharapkan. 

Se ìbaliknya, jika eìkspe ìktasi leìbih reìndah daripada peìrse ìpsi yang dite ìrima, 

maka disimpuìlkan peìlanggan te ìlah meìncapai tingkat ke ìpuìasan dalam 

meìne ìrima layanan.
14

 

2. Me ìsin CS Digital (Cuìstome ìr Se ìrviceì) 

CS Digital meìruìpakan meìsin transaksi cuìstome ìr se ìrviceì se ìcara mandiri 

(se ìlf-seìrviceì). Me ìsin ini dapat diakseìs 24 jam di lokasi-lokasi teìrteìntuì. 

Jeìnis transaksi yang dapat dilaku ìkan meìlipuìti peìnggantian kartuì instan, 

pe ìnceìtakan kartuì uìntuìk pe ìmbuìkaan reìkeìning onlineì, re ìgistrasi KlikBCA 

Individu ì, dan lain-lain. Meìsin CS Digital dan e ì-Seìrviceì biasanya akan 

dibantuì oleìh seìorang Cuìstome ìr Se ìrvice ì atauì tidak sama seìkali bagi 

nasabah yang su ìdah me ìnge ìrti cara meìngguìnakannya.
15

 

3. Kartuì ATM  

Kartu ì ATM adalah sarana e ìle ìktronik yang dibu ìat bank keìpada 

pe ìngguìna re ìke ìning yangg dapat dipakai uìntu ìk meìlakuìkan transaksi seìcara 

                                                             
14

 Anom Garbo, Hanifah Rodhiatu ìl Latifah, “Optimasi Pe ìlayanan Nasabah Bank Syariah Indone ìsia 

Me ìlalu ìi Pe ìnggu ìnaan Ke ìce ìrdasan Bu ìatan”, Juìrnal Masharif al-Syariah: Juìrnal Eìkonomi dan 

Pe ìrbankan Syariah, Vol. 9, No. 2, 2024. 
15

 Harmony Jordan Miracle ì Seìtijadi, Is Fadhillah, “Pe ìran Karyawan Dalam Me ìningkatkan 

Layanan Digitalisasi Pada Nasabah Bank BCA U ìndaan Su ìrabaya”, Juìrnal Pe ìneìlitian Ilmuì-Ilmuì 

Sosial, Vol. 1, No. 02, 2024. 
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e ìleìktronis atas reìke ìning nasabah se ìpe ìrti pe ìnge ìce ìkan saldo, transfeìr uìang 

se ìrta meìngambil u ìang dari meìsin ATM tanpa adanya pe ìlayanan se ìorang 

teìlleìr.
16

 

4. Nasabah  

Nasabah adalah orang yang biasa beìrhuìbuìngan de ìngan atauì 

meìnjadi peìlanggan bank (dalam hal ke ìu ìangan), dapat juìga diartikan 

se ìbagai orang yang me ìnjadi tanggu ìngan asu ìransi, pe ìrbandingan peìrtalian. 

Nasabah juìga me ìruìpakan konsu ìmeìn dari pe ìlayanan jasa peìrbankan.
17

 

Dari pe ìneìlitian ini, dapat disimpu ìlkan pe ìneìliti ingin me ìnggali le ìbih 

dalam meìnge ìnai bagaimana kuìalitas peìlayanan meìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì (CS) 

digital dapat me ìningkatkan kuìalitas layanan yang dibe ìrikan ke ìpada nasabah, 

khuìsuìsnya dalam hal me ìngatasi masalah-masalah yang te ìrkait deìngan kartu ì 

ATM. 

F. Sistematika Pembahasan  

Siste ìmatika peìmbahasan beìrisi teìntang de ìskripsi aluìr peìmbahasan 

skripsi yang dimu ìlai dari bab peìndahuìluìan hingga bab pe ìnuìtuìp. Format 

pe ìnuìlisan sisteìmatika peìmbahasan adalah dalam be ìntuìk deìskriptif naratif, 

buìkan se ìpeìrti daftar isi.
18

 Be ìrikuìt adalah suìsuìnan sisteìmatika peìmbahasan: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini meìruìpakan landasan kajian yang be ìrfuìngsi u ìntuìk meìmbe ìrikan 

gambran u ìmuìm meìnge ìnai peìmbahasan yang se ìdang dite ìliti. Bab ini me ìmuìat 

                                                             
16

 Eìni Candra Nuìrhayati, Manajeìmeìn Strateìgi Dan Leìmbaga Keìuìangan Lainnya (2023), 23. 
17

 Rio Adi Puìtra, Analisis Faktor-Faktor Keìceìnde ìruìngan Nasabah Dalam Me ìnggu ìnakan 

Peìmbiayaan Mu ìrabahah Teìrhadap Peìndapatan Bank (Stuìdi Pada Nasabah BPRS Bandar 

Lampu ìng), Skripsi UìIN Radeìn Intan Lampuìng, (2020). 
18

 Tim Pe ìnyu ìsuìn, Pe ìdoman Peìnuìlisan Karya Ilmiah (Jeìmbe ìr: UìIN KHAS Je ìmbe ìr, 2021), 104. 
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konteìks pe ìne ìlitian, fokuìs pe ìneìlitian, tuìjuìan peìne ìlitian, manfaat pe ìne ìlitian, 

de ìfinisi istilah, dan juìga siste ìmatika peìmbahasan.  

BAB II: KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini beìrisikan peìne ìlitian-peìne ìlitian teìrdahuìluì yang be ìrkaitan 

de ìngan pe ìne ìlitian yang su ìdah dilakuìkan dan ju ìga me ìncakuìp kajian-kajian 

teìoritis. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

 Bab ini teìntang me ìtodeìlogi pe ìne ìlitian yang te ìrdiri dari peìnde ìkatan 

dan jeìnis peìne ìlitian, lokasi peìne ìlitian, suìbye ìk peìne ìlitian, teìknik peìngu ìmpuìlan 

data, analisis data, ke ìabsahan data, dan juìga tahapan data. 

BAB IV: PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

Bab ini meìmuìat gambaran objeìk pe ìne ìlitian, peìnyajian data dan 

analisis, dan juìga peìmbahasan teìmuìan. Di sini, hasil pe ìne ìlitian disajikan dan 

dianalisis se ìcara rinci.  

BAB V: PENUTUP 

 Bab ini me ìmuìat keìsimpu ìlan dari peìne ìlitian dan saran yang dibe ìrikan oleìh 

pe ìneìliti.  
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

Pada bagian ini peìne ìliti meìncantuìmkan be ìrbagai hasil pe ìne ìlitian teìrdahuìluì 

yang te ìrkait deìngan pe ìneìlitian yang he ìndak dilakuìkan, keìmuìdian meìmbuìat 

ringkasannya.  

Be ìbeìrapa peìne ìlitian yang te ìlah dilakuìkan yang te ìrkait deìngan pe ìneìlitian 

adalah seìbagai beìrikuìt: 

1. Muìhammad Muìzani Zu ìlmaizar dan Abd Rahman, (2019): “Pe ìngaruìh 

Ku ìalitas Peìlayanan Au ìtomatic Teìlleìr Machineì (ATM) Te ìrhadap Ke ìpuìasan 

Nasabah Bank Mandiri Kantor Cabang Pe ìmbantuì (KCP) Pole ìwali Mandar 

Ke ìcamatan Wonomuìlyo”. Jeìnis pe ìneìlitian ini me ìnggu ìnakan jeìnis 

pe ìneìlitian kuìantitatif deìskriptif. 

Hasil dari pe ìne ìlitian ini me ìnuìnjuìkkan bahwa layanan me ìlaluìi 

meìsin ATM yang dise ìdiakan oleìh Bank Mandiri Kantor Cabang Pe ìmbantuì 

(KCP) Pole ìwali Mandar meìmiliki dampak pada tingkat keìpuìasan nasabah 

dalam meìlakuìkan transaksi peìrbankan. Seìlain ituì, kuìalitas peìlayanan yang 

dibeìrikan oleìh Bank Mandiri ju ìga me ìmeìngaru ìhi tingkat keìpu ìasan nasabah 

di Kantor Cabang Pe ìmbantuì (KCP) Pole ìwali Mandar.
20

 

2. Alfonsu ìs B. Say & Lydia Lu ìmban Gaol, (2021): "Pe ìngaru ìh Ku ìalitas 

Pe ìlayanan Dan Fasilitas Te ìrhadap Ke ìpuìasan Nasabah Di Pt Bank Ce ìntral 

                                                             
20

 Muìhammad Mu ìzani Zu ìlmaizar dan Abd Rahman, “Pe ìngaru ìh Ku ìalitas Peìlayanan Au ìtomatic 

Teìlle ìr Machine ì (Atm) Teìrhadap Ke ìpuìasan Nasabah Bank Mandiri Kantor Cabang Pe ìmbantuì 

(Kcp) Pole ìwali Mandar Ke ìcamatan Wonomu ìlyo,” Juìrnal Pe ìneìlitian Huìkuìm E ìkonomi Syariah 

Dan Sosial Buìdaya Islam 4, no.1 (2019). 
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Asia Tbk Kcu ì Ke ìlapa Gading Jakarta U ìtara”. Meìtodeì pe ìne ìlitian yang 

digu ìnakan adalah meìtodeì de ìskriptif kuìantitatif.  

Hasil pe ìne ìlitian dari juìrnal ini adalah kuìalitas layanan 

meìme ìngaru ìhi keìpuìasan nasabah PT Bank Ce ìntral Asia Tbk KCU ì Ke ìlapa 

Gading Jakarta Uìtara seìrta adanya Fasilitas yang banyak ju ìga 

meìme ìngaru ìhi keìpuìasan nasabah PT Bank Ce ìntral Asia Tbk KCU ì Ke ìlapa 

Gading Jakarta Uìtara. Jadi keìsimpu ìlannya adalah ku ìalitas   pe ìlayanan   

dan   fasilitas   se ìcara   simuìltan meìmeìngaru ìhi keìpuìasan nasabah PT Bank 

Ce ìntral Asia Tbk KCU ì Ke ìlapa Gading Jakarta Uìtara.
21

  

3. Cynthia Anggraini Novitasari, dkk, (2021): “Analisis Ke ìpuìasan Nasabah 

Mobileì Banking Pada Bank BCA”. Me ìtodeì pe ìne ìlitian yang digu ìnakan 

dalam peìne ìlitian ini adalah me ìtode ì peìne ìlitian kuìantitatif, Teìknik analisis 

yang pe ìne ìliti gu ìnakan yaitu ì analisis deìskriptif.  

Hasil pe ìneìlitian juìrnal ini adalah Ku ìalitas layanan me ìmiliki 

pe ìngaruìh signifikan teìrhadap keìpuìasan ke ìpada nasabah mobile ì banking 

bank BCA. Artinya, dalam hal ini ku ìalitas layanan yang dibe ìrikan se ìpe ìrti 

Mobileì banking BCA me ìmbe ìrikan informasi data keìuìangan nasabah 

se ìcara leìngkap dan aku ìrat meìmbe ìrikan peìran yang be ìsar uìntuìk me ìmeìnuìhi 

ke ìpuìasan nasabah. Ke ìpe ìrcayaan nasabah juìga me ìmiliki peìngaruìh 

signifikan teìrhadap keìpu ìasan nasabah mobile ì banking bank BCA.  

Artinya, dalam hal ini ke ìpeìrcayaan yang dibeìrikan mobileì   banking BCA 

yaitu ì meìmiliki tampilan yang mu ìdah dipahami meìmbe ìrikan peìran yang 

                                                             
21

 Alfonsu ìs B. Say & Lydia Lu ìmban Gaol, "Peìngaruìh Ku ìalitas Pe ìlayanan Dan Fasilitas Te ìrhadap 

Ke ìpuìasan Nasabah Di Pt Bank Ce ìntral Asia Tbk Kcu ì Ke ìlapa Gading Jakarta Uìtara , Jouìrnal of 

E ìconomics & Bu ìsineìss, Vol.10 No. 2 (2021). 
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be ìsar u ìntuìk me ìmeìnuìhi keìpuìasan nasabah. Ke ìpuìasan yang dite ìrima oleìh 

nasabah dapat dirasakan de ìngan layanan yang dibe ìrikan oleìh mobileì 

banking BCA, se ìpeìrti meìmbeìrikan informasi seìcara leìngkap dan aku ìrat, 

se ìrta meìmiliki tampilan mobile ì banking yang mu ìdah dipahami oleìh 

nasabah.
22

 

4. Sofiah dan Rizky Pu ìtri Ayu ì, (2022): “Impleìme ìntasi Digital Saving dalam 

Me ìmpeìrbaiki Mu ìtuì Layanan pada Bank Rakyat Indone ìsia Kantor Cabang 

Jeìmbeìr”. Pe ìne ìliti   meìnggu ìnakan   peìnde ìkatan kuìalitatif.  

Hasil pe ìne ìlitian juìrnal ini adalah yang pe ìrtama, Impleìmeìntasi 

digital saving dalam me ìmpeìrbaiki muìtuì layanan pada Bank Rakyat 

Indone ìsia Kantor Cabang Je ìmbe ìr meìneìrapkan kuìalitas layanan e ìleìktronik 

atauì eì-se ìrviceì quìality meìlaluìi we ìb  BRI  bu ìka reìke ìning.bri.co.id  hal  

teìrse ìbuìt  dapat  meìmuìdahkan  nasabah  me ìmbuìka re ìkeìning tabu ìngan   

se ìcara   onlineì   tanpa   haru ìs   pe ìrgi   ke ì   kantor   cabang,   se ìhingga   

nasabah   dapat me ìlakuìkan  reìgistrasi  se ìcara  mandiri  me ìlaluìi  link  BRI  

buìka reìke ìning.bri.co.id dimanapuìn  dan kapanpuìn. Se ìhingga de ìngan 

inovasi layanan beìrbasis digital ini diharapkan bisa me ìmfasilitasi proseìs 

transaksi nasabah deìngan le ìbih aman, mode ìrn, eìfeìktif dan eìfisie ìn. Yang 

ke ìduìa, Hambatan yang dialami yakni te ìrkait pada nasabah yang KTP nya 

be ìluìm te ìrdaftar di dispeìndu ìk capil seìhingga me ìmbuìat peìmbu ìatan reìke ìning 

digital ini tidak te ìrkone ìksi atauì tidak teìrdata.  Hambatan yang dialami ole ìh 

nasabah yakni ke ìtika datanya tidak sinkron se ìhingga ke ìtika nasabah ingin 

                                                             
22

 Cynthia Anggraini Novitasari, Alfatih Sikki Manggabarani, & Migu ìna Astu ìti, “Analisis 

Ke ìpuìasan Nasabah Mobile ì Banking Pada Bank BCA”, Ju ìrnal Teìknologi Dan Manajeìmeìn, Vol. 

19 No. 02(2021): 55-66.  
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meìmbuìka re ìkeìning digital teìrhambat kare ìna data nasabah tidak akuìrat. 

Se ìrta meìnye ìbabkan peìmbu ìatan reìke ìning digital tidak be ìrhasil atauì tidak 

suìkse ìs. Yang te ìrakhir, Be ìrdasarkan hasil pe ìngamatan peìmuìlis me ìnge ìnai 

ke ìkuìrangan yang dialami yakni te ìrleìtak pada nasabah yang tidak atau ì 

kuìrang me ìnge ìrti cara meìmbu ìat reìkeìning digital, dan masih diharu ìskan 

uìntuìk datang ke ì bank.  Ke ìle ìbihannya dari adanya digital saving ini yaitu ì 

dapat meìngu ìrangi antrian CS dan juìga meìringankan pe ìke ìrjaan CS, dan 

meìmuìdahkan nasabah dalam be ìrtransaksi se ìrta teìrcapainya e ìfisieìnsi 

waktuì.
23

 

5. Dwi E ìndra Praseìtyo, dkk, (2023): “Pe ìngaru ìh Ku ìalitas Layanan dan Citra 

Me ìre ìk Teìrhadap Loyalitas Nasabah BCA Syariah de ìngan Ke ìpuìasan 

Nasabah seìbagai Variabeìl”. Me ìtodeì peìne ìlitian yang digu ìnakan dalam 

pe ìneìlitian ini adalah kuìantitatif.  

Hasil pe ìne ìlitian juìrnal ini meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas peìlayanan 

dan citra meìre ìk di kantor BCA Syariah Yogyakarta se ìcara signifikan 

meìningkatkan ke ìpuìasan nasabah. Peìne ìlitian ini juìga me ìneìmuìkan bahwa 

kuìalitas layanan dan citra me ìreìk be ìrpe ìngaru ìh positif dan signifikan 

teìrhadap loyalitas nasabah, dan pe ìneìlitian teìlah meìnuìnju ìkkan bahwa 

kuìalitas layanan me ìmpeìngaru ìhi loyalitas nasabah me ìlaluìi ke ìpuìasan 

nasabah seìbagai variabe ìl meìdiasi, yang te ìlah teìrbuìkti.
24

 

                                                             
23

 Sofiah dan Rizky Pu ìtri Ayu ì, “Imple ìme ìntasi Digital Saving dalam Me ìmpe ìrbaiki Mu ìtuì Layanan 

pada Bank Rakyat Indone ìsia Kantor Cabang Je ìmbeìr”, Lan Tabu ìr: Juìrnal E ìkonomi Syari’ah, Vol. 

4 No. 1 (Seìpteìmbe ìr 2022) 
24
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Layanan dan Citra Meìreìk Teìrhadap Loyalitas Nasabah BCA Syariah de ìngan Ke ìpuìasan Nasabah 

se ìbagai Variabe ìl”, Juìrnal Huìku ìm Eìkonomi Syariah, Vol. 6 No. 1 April, (2023): 55-67.  
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6. Ana Pratiwi, Lilis wahyu ìningsih dan Shofia Au ìliya Az, (2023): 

“Sosialisasi Pe ìlayanan dan Produ ìk di Bank Mu ìamalat KCP Banyu ìwangi”. 

Me ìtodeì pe ìne ìlitian yang digu ìnakan adalah pe ìndeìkatan sosialisasi ke ìpada 

nasabah Bank Mu ìamalat KCP Banyu ìwangi. Adapu ìn tahapan yang 

dilakuìkan oleìh pe ìneìliti adalah obseìrvasi, wawancara, dan dokuìme ìntasi.  

Hasil dari peìneìlitian ini adalah Ke ìgiatan sosialisasi ke ìpada nasabah 

Bank Mu ìamalat KCP Banyu ìwangi te ìlah te ìrlaksana deìngan baik dan 

be ìrjalan seìsuìai deìngan yang diharapkan. Hal ini dapat te ìrlihat dari 

meìningkatnya pe ìnge ìtahu ìan peìse ìrta meìnge ìnai produìk-produìk layanan yang 

ada di Bank Mu ìamalat KCP Banyu ìwangi.  Pe ìse ìrta juìga me ìre ìspon 

sosialisasi ini de ìngan baik yaitu ì de ìngan meìngikuìti be ìbe ìrapa program 

produìk dan layanan yang ada di Bank Mu ìamalat KCP Banyu ìwangi.
25

 

7. Siti Masrohatin dan Moh Hasan Abdu ìl Wafi, (2023): “Siste ìm Pe ìlayanan 

Teìlleìr Dalam Meìningkatkan Ke ìpuìasan Nasabah di KSPPS, BMT Nu ì Jawa 

Timuìr Cabang Aju ìng Je ìmbe ìr”. Me ìtodeì pe ìneìlitian yang digu ìnakan adalah 

meìtode ì ku ìalitatif.  

Hasil dari peìneìlitian ini adalah De ìngan meìningkatkan kuìalitas 

layanan ole ìh suìatuì peìruìsahaan leìmbaga ke ìuìangan mikro syariah su ìatuì cara 

yang riil dalam me ìmeìnangkan pe ìrsaingan dan meìmpeìrtahankan anggota 

(nasabah). Seìhingga ke ìpuìasan anggota dalam bidang jasa me ìruìpakan 

e ìleìmeìn pe ìnting dan meìne ìntuìkan dalam meìnuìmbuìh ke ìmbangkan 

pe ìruìsahaan agar teìtap eìksis dalam meìnghadapi peìrsaingan. Ke ìgiatan BMT 

                                                             
25

 Ana Pratiwi, Lilis wahyu ìningsih dan Shofia Au ìliya Az, (2023): “Sosialisasi Pe ìlayanan dan 

Produìk di Bank Mu ìamalat KCP Banyu ìwangi”, Ju ìrnal Peìngabdian Masyarakat dan Lingku ìngan, 

Vol. 1, No. 2, (Janu ìari 2023). 
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NUì Jawa Timuìr Cabang Aju ìng adalah meìlakuìkan ke ìgiatan peìnge ìmbangan 

uìsaha-uìsaha produ ìktif dan inve ìstasi dalam meìlakuìkan me ìningkatkan 

kuìaltitas eìkonomi peìnguìsaha mikro dan ke ìcil teìruìtama deìngan me ìndorong 

ke ìgiatan meìnabuìng dan me ìnuìnjang pe ìmbiayaan ke ìgiatan eìkonomi 

anggota se ìrta masyarakat di lingku ìngannya.
26

 

8. Rafi Seìtiyo Widodo, (2023): “Faktor-Faktor Pe ìne ìntuì Nasabah 

Me ìnggu ìnakan Meìsin Cu ìstome ìr Se ìrviceì Digital Bank BCA di 

Jabodeìtabeìk”. Meìtodeì peìne ìlitian yang digu ìnakan adalah peìnde ìkatan 

kuìantitatif.  

Hasil pe ìne ìlitian ini meìnuìnjuìkkan bahwa ke ìpuìtuìsan nasabah dalam 

pe ìnggu ìnaan Cuìstome ìr Se ìrviceì Digital BCA sangat dipe ìngaru ìhi oleìh 

variabe ìl fasilitas. Seìmakin banyak fasilitas yang ditawarkan pe ìrbankan 

uìntuìk meìningkatkan kuìalitas peìlayanan, maka keìceìnde ìru ìngan nasabah 

uìntuìk meìnggu ìnakan produ ìk teìrse ìbuìt se ìmakin meìningkat. Se ìlain ituì, 

ke ìpuìtuìsan nasabah u ìntuìk meìnggu ìnakan Cu ìstome ìr Se ìrviceì Digital BCA 

juìga dipeìngaru ìhi oleìh variabeìl lokasi. Se ìmakin teìrinteìgrasi lokasinya 

de ìngan pu ìsat keìramaian seìpeìrti peìrkantoran, mall, dan lain se ìbagainya, 

maka nasabah akan banyak me ìnggu ìnakan me ìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì Digital 

teìrse ìbuìt. Se ìmeìntara ituì, faktor keìmuìdahan pe ìnggu ìnaan atauì uìse ìr frieìndly 

juìga meìmpe ìngaruìhi keìpuìtuìsan nasabah. Seìmakin eìfeìktif dalam 

pe ìngope ìrasiannya, maka nasabah akan me ìmilih uìntuìk meìnggu ìnakan 

                                                             
26

 Siti Masrohatin dan Moh Hasan Abdu ìl Wafi, “Sisteìm Peìlayanan Teìlleìr Dalam Me ìningkatkan 
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meìsin Cu ìstome ìr Se ìrviceì Digital te ìrse ìbuìt. Dapat disimpuìlkan bahwa 

Cuìstome ìr Se ìrviceì Digital BCA mampu ì meìlayani nasabah deìngan baik. 

Uìntuìk dapat meìmpe ìrtahankan keìpuìasan pe ìlanggan, pe ìrbankan haruìs 

meìmpe ìrhatikan faktor fasilitas, lokasi, dan ke ìmuìdahan peìnggu ìnaan (u ìse ìr 

frieìndly) pada layanan me ìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì Digital.
27

 

9. He ìrsa Farida Qoriani dan Mu ìhammad Khanifan Abdillah, (2024): 

“Analisis imple ìmeìntasi aplikasi BSI Mobile ì dalam meìningkatkan ku ìalitas 

pe ìlayanan di BSI KCP Je ìmbeìr Balu ìng”. Me ìtode ì peìne ìlitian yang 

digu ìnakan adalah peìnde ìkatan kuìalitatif deìskriptif.  

Hasil pe ìneìlitian ini adalah Dalam rangka me ìningkatkan ku ìalitas 

layanan me ìlaluìi BSI Mobile ì, BSI KCP Je ìmbeìr Balu ìng me ìlakuìkan uìpaya 

e ìduìkasi keìpada nasabah meìnge ìnai layanan digital. De ìngan pe ìmahaman 

nasabah teìntang fu ìngsi dan cara pe ìngguìnaan produ ìk, diharapkan dapat 

meìnarik minat meìreìka uìntu ìk meìnggu ìnakan layanan te ìrse ìbuìt. Se ìlain ituì, 

BSI are ìa Su ìrabaya ju ìga me ìningkatkan peìlayanan langsu ìng me ìlaluìi pe ìtuìgas 

frontlineìr dan meìmanfaatkan teìknologi de ìngan meìnge ìdeìpankan 

digitalisasi layanan, te ìruìtama dalam me ìmpeìrkuìat BSI Mobile ì de ìngan 

se ìgala fituìr-fituìr yang ada, meìnjadikannya se ìbagai su ìpe ìr aplikasi yang 

dapat meìme ìnuìhi seìmuìa keìbuìtuìhan nasabah.
28

 

10. Aminatu ìs Zahriyah, Ibrotu ìl Hasanah dan Vanisya Aghi Mace ìlla, (2024): 

“Imple ìmeìntasi Payme ìnt Point Dalam Me ìningkatkan Pe ìlayanan Pajak 

                                                             
27

 Rafi Se ìtiyo Widodo, “Faktor Faktor Peìne ìntuì Nasabah Me ìnggu ìnakan Me ìsin Cuìstome ìr Seìrviceì 

Digital Bank BCA di Jabode ìtabeìk”, Seìminar Nasional Akuìntansi dan Manajeìmeìn, (2023).  
28

 Heìrsa Farida Qoriani dan Mu ìhammad Khanifan Abdillah, “Analisis Imple ìme ìntasi Aplikasi Bsi 

Mobile ì Dalam Me ìningkatkan Ku ìalitas Pe ìlayanan Di BSI KCP Je ìmbe ìr Balu ìng”, Gu ìdang Juìrnal 

Muìltidisiplin Ilmuì, Vol. 2 No. 3, (Mareìt 2024), Pageì 128-132. 
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Ke ìndaraan Be ìrmotor SAMSAT Bondowoso”. Me ìtode ì pe ìne ìlitian yang 

diguìnakan adalah meìtodeì de ìskriptif deìngan pe ìndeìkatan kuìalitatif.  

Hasil pe ìne ìlitian ini adalah pe ìne ìrapan Siste ìm Layanan Online ì 

Paymeìnt Point pada UìPTPPD Bondowoso banyak me ìnggu ìnakan siste ìm 

layanan ini, notice ì dari pe ìlayanan online ì payme ìnt point beìrkisar 20 hingga 

30 noticeì. Siste ìm ini sangat me ìmbantuì dalam meìmbayarkan tagihan pajak 

tanpa haruìs meìndatangi kantor SAMSAT Bondowoso. Pe ìlayanan ini 

meìmpe ìrmuìdah bagi Wajib Pajak (WP) yang be ìrte ìmpat tinggal jau ìh dari 

kantor SAMSAT Bondowoso. Payme ìnt Point hanya be ìrlakuì bagi Wajib 

Pajak tahuìnan. Dalam peìlaksanaannya, U ìPT PPD Bondowoso me ìmiliki 

duìa lokasi teìmpat peìneìrapan paymeìnt point yaitu ì didaeìrah Wonosari dan 

Prajeìkan. Disamping itu ì juìga wajib pajak bisa me ìnggu ìnakan siste ìm 

Inovasi Sambe ìl Bajak (Sambil Be ìlanja Bayar Pajak) me ìlaluìi Indomare ìt 

dan Alfamart juìga dibe ìbe ìrapa aplikasi pe ìmbayaran se ìpe ìrti Link Aja dan 

Tokopeìdia.29 

Tabel 2.1 

Tabulasi Penelitian Terdahulu 

No 

Nama Peneliti 

& Tahun 

Penelitian 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

1.  

Muhammad 

Muzani 

Zulmaizar dan 

Abd Rahman, 

(2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Automatic Teller 

Machine (ATM) 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Bank 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

sama-sama 

mengkaji 

tentang 

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini adalah 

metode 

penelitian yang 

digunakan yaitu 

menggunakan 

                                                             
29

 Aminatuìs Zahriyah, Ibrotuìl Hasanah dan Vanisya Aghi Mace ìlla, “Impleìmeìntasi Payme ìnt Point 

Dalam Meìningkatkan Peìlayanan Pajak Ke ìndaraan Beìrmotor SAMSAT Bondowoso”, Juìrnal 

Ilmiah Muìltidisiplin Nuìsantara, Volu ìme ì 2; Nomor 2; (Ju ìli 2024).  
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Mandiri Kantor 

Cabang Pembantu 

(KCP) Polewali 

Mandar 

Kecamatan 

Wonomulyo 

kualitas 

pelayanan 

dalam 

perbankan. 

penelitian 

kuantitatif 

deskriptif. 

2.  Alfonsus B. Say 

& Lydia 

Lumban Gaol, 

(2021) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan 

Fasilitas Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Di PT 

Bank Central Asia 

Tbk Kcu Kelapa 

Gading Jakarta 

Utara 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

sama-sama 

meneliti di 

bank BCA dan 

mengkaji 

tentang 

kualitas 

pelayanan 

yang ada di 

bank BCA.  

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini adalah 

metode 

penelitian yang 

digunakan yaitu 

menggunakan 

metode 

deskriptif 

kuantitatif. 

3.  Cynthia 

Anggraini 

Novitasari, dkk, 

(2021) 

Analisis 

Kepuasan 

Nasabah Mobile 

Banking Pada 

Bank BCA 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

sama-sama 

mengkaji 

tentang bank 

BCA dan juga 

menjelaskan 

tentang 

nasabah.   

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini terletak 

dalam metode 

yang digunakan 

yaitu 

menggunakan 

metode 

kuantitatif, dan 

analisis 

deskriptif. 

4.  Sofiah dan 

Rizky Putri Ayu, 

(2022) 

Implementasi 

Digital Saving 

dalam 

Memperbaiki 

Mutu Layanan 

pada Bank Rakyat 

Indonesia Kantor 

Cabang Jember 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

sama-sama 

menggunakan 

metode 

kualitatif.  

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini adalah 

terletak pada 

tempat 

penelitian sangat 

berbeda jurnal 

ini meneliti di 

bank BRI 

sedangkan yang 

akan saya teliti 

di bank BCA.  

5.  Dwi Endra 

Prasetyo, dkk, 

(2023) 

Pengaruh Kualitas 

Layanan dan 

Citra Merek 

Terhadap 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini adalah 

teletak dalam 
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Loyalitas 

Nasabah BCA 

Syariah dengan 

Kepuasan 

Nasabah sebagai 

Variabel 

sama-sama 

mengkaji 

tentang 

kualitas 

pelayanan di 

bank BCA.  

metode 

penelitian yang 

digunakan yaitu 

menggunakan 

metode 

kualitatif.  

6.  Ana Pratiwi, 

Lilis 

wahyuningsih 

dan Shofia 

Auliya Az, 

(2023) 

Sosialisasi 

Pelayanan dan 

Produk di Bank 

Muamalat KCP 

Banyuwangi 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

sama-sama 

mengkaji 

tentang 

pelayanan di 

suatu bank dan 

teknik 

pengumpulan 

data 

menggunakan 

teknik 

observasi, 

wawancara, 

dan 

dokumentasi.  

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini adalah 

terletak pada 

yang akan 

diteliti yaitu 

tentang produk 

di bank 

Muamalat, 

Sedangkan yang 

akan saya teliti 

yaitu mesin CS 

digital milik 

bank BCA.  

7.  Siti Masrohatin 

dan Moh Hasan 

Abdul Wafi, 

(2023) 

 

Sistem Pelayanan 

Teller Dalam 

Meningkatkan 

Kepuasan 

Nasabah di 

KSPPS, BMT Nu 

Jawa Timur 

Cabang Ajung 

Jember”. 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

sama-sama 

mengkaji 

tentang 

pelayanan di 

suatu bank dan 

sama-sama 

menggunakan 

metode 

penelitian 

kualitatif.  

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini adalah 

terletak pada 

obyek yang 

akan diteliti 

sangat berbeda 

yaitu teller 

sedangkan yang 

akan saya teliti 

adalah mesin 

Customer 

Service Digital 

8.  Rafi Setiyo 

Widodo, (2023) 

Faktor-Faktor 

Penentu Nasabah 

Menggunakan 

Mesin Customer 

Service Digital 

Bank BCA di 

Jabodetabek. 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

sama-sama 

menjelaskan 

tentang Mesin 

Customer 

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini adalah 

terletak pada 

metode 

penelitian yang 

digunakan yaitu 

menggunakann 
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Service digital 

dan tempat 

penelitian yang 

sama yaitu 

Bank BCA.  

metode 

kuantitatif.  

9.  Hersa Farida 

Qoriani dan 

Muhammad 

Khanifan 

Abdillah, (2024) 

Analisis 

implementasi 

aplikasi BSI 

Mobile dalam 

meningkatkan 

kualitas 

pelayanan di BSI 

KCP Jember 

Balung 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

sama-sama 

menggunakan 

metode 

kualitatif 

deskriptif dan 

juga mengkaji 

tentang 

kualitas 

pelayanan di 

bank. 

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini adalah 

terletak pada 

tempat 

penelitian yang 

diteliti sangat 

berbeda dengan 

apa yang akan 

saya teliti yaitu 

bank BCA.  

10.  Aminatus 

Zahriyah, 

Ibrotul Hasanah 

dan Vanisya 

Aghi Macella, 

(2024)  

Implementasi 

Payment Point 

Dalam 

Meningkatkan 

Pelayanan Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

SAMSAT 

Bondowoso 

Persamaan 

yang terdapat 

dari penelitian 

ini adalah 

sama-sama 

mengkaji 

tentang 

pelayanan dan 

sama-sama 

menggunakan 

metode 

penelitian 

deskriptif 

dengan 

pendekatan 

kualitatif. 

Perbedaan 

dalam penelitian 

ini adalah 

terletak pada 

tempat 

penelitian yang 

diteliti sangat 

berbeda dengan 

yang akan saya 

teliti yaitu bank 

BCA.  

Sumber: data diolah oleh Peneliti (2024) 

Dari 10 penelitian di atas bahwa terdapat beberapa penelitian yang 

membahas tentang kualitas pelayanan di berbagai bank, termasuk Bank 

Mandiri, BCA, BRI, BSI, dan Bank Muamalat. Penelitian-penelitian tersebut 

menggunakan berbagai metode penelitian, baik kuantitatif maupun kualitatif, 

dengan fokus yang berbeda-beda, seperti kepuasan nasabah, fasilitas, mobile 



 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

 

 

26 

banking, digital saving, citra merek, dan sistem pelayanan teller. Secara 

umum, semua penelitian menunjukkan hubungan positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Artinya, semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh bank, semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

nasabah. Selain kualitas pelayanan, faktor lain seperti fasilitas, kemudahan 

penggunaan, dan citra merek juga terbukti mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Dari berbagai penelitian yang disajikan, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat penting dalam menentukan 

tingkat kepuasan nasabah di sektor perbankan. Bank yang mampu 

memberikan kualitas pelayanan yang baik akan lebih mudah mendapatkan dan 

mempertahankan nasabah. 

B. Kajian Teori  

Dalam bagian ini, teori dibahas sebagai perspektif untuk melakukan 

penelitian. Pembahasan teori yang lebih luas dan mendalam akan membantu 

peneliti memperdalam pengetahuan peneliti tentang masalah yang akan 

dipecahkan sesuai dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian. Teori dalam 

penelitian kualitatif dianggap sebagai ide, bukan untuk diuji, ini 

membedakannya dari penelitian kuantitatif. 

1. Ku ìalitas Peìlayanan  

a. Pe ìnge ìrtian Ku ìalitas Pe ìlayanan  

Pe ìlayanan se ìcara uìmuìm dapat dikatakan se ìbagai prose ìs 

meìlayani dan dilayani ole ìh seìse ìorang atauì se ìke ìlompok orang, baik 
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yang te ìrjadi seìcara langsu ìng mau ìpuìn tidak langsu ìng.
30

 Ku ìalitas 

Pe ìlayanan adalah seìgala beìntuìk pe ìlayanan yang dilakuìkan oleìh 

se ìse ìorang atauì pe ìnye ìle ìnggara jasa seìcara maksimal deìngan se ìgala 

ke ìuìngggu ìlan dalam rangka me ìmeìnuìhi ke ìbuìtuìhan dan 

harapan pe ìlanggan. Ku ìalitas layanan me ìruìpakan konseìp dari keìrangka 

strateìgi pe ìmasaran deìngan foku ìs pe ìmikiran bahwa peìlanggan me ìmiliki 

harapan dan peìruìsahaan beìruìpaya dalam meìngimbangi harapan 

teìrse ìbu ìt deìngan me ìwuìjuìdkan peìmeìnuìhan keìbuìtuìhan dan 

ke ìinginan peìlanggan.
31

 

Be ìrbicara meìnge ìnai kuìalitas peìlayanan, u ìku ìrannya bu ìkan 

hanya diteìntuìkan oleìh pihak yang me ìlayani saja te ìtapi leìbih banyak 

diteìntu ìkan oleìh pihak yang dilayani, kare ìna meìre ìkalah yang 

meìnikmati layanan se ìhingga dapat me ìngu ìkuìr kuìalitas peìlayanan 

be ìrdasarkan harapan-harapan meìreìka dalam meìme ìnuìhi keìpuìasannya. 

Se ìkarang ini pe ìlanggan se ìmakin pintar, me ìre ìka sangat kritis, se ìhingga 

para peìlaku ì bisnis haru ìs mampu ì me ìmbeìrikan peìlayanan yang se ìsu ìai 

de ìngan harapan para pe ìlanggan. Se ìdikit saja pe ìnyimpangan, misalnya 

pe ìlayanan tidak se ìsu ìai deìngan yang diharapkan, para pe ìlanggan 

akan me ìnilai je ìleìk.
32

 

b. Karakte ìristik Ku ìalitas 

Teìrdapat tiga kriteìria pokok dalam meìnilai ku ìalitas peìlayanan, yaitu ì: 

                                                             
30

 Dahlan, Kuìalitas Pe ìlayanan Manajeìmeìn SDM dan Buìdaya Organisasi, (2023), Hal.08.  
31

 Kade ìk Riyan Pu ìtra Richadinata, Manajeìmeìn Peìmasaran: Konse ìp Kuìalitas Pe ìlayanan Dan 

Ke ìpuìtuìsan Pe ìmbeìlian (Cilacap, 2024), 33-34.  
32

 Ateìp Adya Barata, Dasar-dasar Pe ìlayanan Prima, (Jakarta, 2003), Hal. 36.  
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1) Ou ìtcome ì-reìlateìd Crite ìria, kriteìria yang be ìrhuìbuìngan de ìngan hasil 

kineìrja layanan yang ditu ìnjuìkan oleìh pe ìnye ìdia layanan 

meìnyangku ìt profeìsionalismeì dan ke ìtrampilan. Konsu ìme ìn 

meìnyadari bahwa pe ìnye ìdia layanan meìmiliki sisteìm ope ìrasi, 

suìmbe ìr daya fisik, dan pe ìkeìrja deìngan pe ìnge ìtahuìan dan 

ke ìtrampilan yang dipe ìrluìkan u ìntuìk meìme ìcahkan masalah 

konsu ìme ìn se ìcara profeìsional. 

2) Proceìss-reìlateìd Crite ìria, krite ìria yang be ìrhuìbuìngan de ìngan prose ìs 

teìrjadinya layanan. Krite ìria ini teìrdiri dari: 

a) Sikap dan peìrilakuì pe ìkeìrja 

b) Ke ìndalan dan sifat dapat dipe ìrcaya 

c) Tindakan peìrbaikan jika meìlaku ìkan keìsalahan 

3) Image ì-re ìlateìd Criteìria, yaitu ì reìpuìtasi dan kreìdibilitas peìnye ìdia 

layanan yang me ìmbeìrikan keìyakinan konsu ìme ìn bahwa peìnye ìdia 

layanan mampuì meìmbeìrikan nilai atauì imbalan seìsuìai 

pe ìngorbanannya.
33

 

De ìngan me ìmahami karakteìristik ini, peìnye ìdia layanan, dalam 

hal ini bank, dapat be ìruìpaya me ìmbe ìrikan peìlayanan teìrbaik ke ìpada 

pe ìlanggan me ìreìka. Pe ìlayanan te ìrbaik adalah uìpaya u ìntu ìk meìmeìnuìhi 

ke ìpuìasan peìlanggan se ìsu ìai deìngan standar pe ìlayanan yang be ìrlakuì 

atauì dimiliki oleìh instituìsi peìnye ìdia layanan. Dan adapuìn kuìalitas dari 

pe ìlayanan teìrse ìbuìt, dapat dilihat dari lima dime ìnsi, yaitu ì: 

                                                             
33

 Muì’ah dan masram, Loyalitas Pe ìlanggan “Tinjau ìan Aspeìk Kuìalitas Pe ìlayanan dan Biaya 

Pe ìralihan”, (Zifatama Jawara, 2021), Hal. 71-72. 
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1) Reìliability (Handal), keìmampuìan u ìntuìk meìmbe ìrikan seìcara teìpat 

dan be ìnar, jeìnis pe ìlayanan yang te ìlah dijanjikan ke ìpada konsu ìmeìn 

/ pe ìlanggan. 

2) Reìsponsive ìne ìss (Pe ìrtanggu ìngjawaban), ke ìsadaran atauì ke ìinginan 

uìntu ìk meìmbantuì konsu ìmeìn dan me ìmbe ìrikan peìlayanan yang 

ceìpat. 

3) Assu ìrance ì (Jaminan), peìnge ìtahuìan atauì wawasan, 

ke ìsopansantuìnan, ke ìpe ìrcayaan diri dari pe ìmbeìri layanan, se ìrta 

re ìspon teìrhadap konsu ìmeìn. 

4) E ìmpathy (Eìmpati), keìmauìan peìmbeìri layanan u ìntu ìk meìlakuìkan 

pe ìndeìkatan, meìmbe ìri peìrlinduìngan, se ìrta beìruìsaha u ìntuìk 

meìnge ìtahuìi ke ìinginan dan keìbuìtuìhan konsu ìme ìn. 

5) Tangible ìs (Te ìrjamah), peìnampilan para pe ìgawai dan fasilitas fisik 

lainnya, se ìpeìrti pe ìralatan atauì pe ìrleìngkapan yang me ìnuìnjang 

pe ìlayanan.
34

 

Teìrdapat seìjuìmlah faktor yang dapat me ìmpeìngaru ìhi 

pe ìningkatan peìlayanan pu ìblik, teìrmasuìk aspe ìk keìpe ìmimpinan, buìdaya 

organisasi, stru ìktuìr keìleìmbagaan, tata keìrja, standar peìlayanan, 

manajeìme ìn keìluìhan masyarakat, peìnge ìndalian dan eìvalu ìasi, sarana 

prasarana, teìknologi informasi, dan manaje ìmeìn suìmbe ìr daya manu ìsia. 

1) Ke ìpe ìmimpinan (Leìade ìrship): Pe ìran peìmimpin sangat peìnting 

dalam meìngge ìrakkan organisasi. Pe ìmimpin meìmiliki otoritas 

                                                             
34

 Muì’ah dan masram, Loyalitas Pe ìlanggan “Tinjau ìan Aspeìk Kuìalitas Pe ìlayanan dan Biaya 

Pe ìralihan”, (Zifatama Jawara, 2021), Hal. 72. 
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dalam organisasi dan be ìrpe ìran ku ìnci dalam meìne ìntuìkan 

ke ìbeìrhasilan atauì ke ìgagalan organisasi. Pe ìlayanan pu ìblik dapat 

dioptimalkan jika ke ìpe ìmimpinan dikeìlola deìngan baik oleìh 

pe ìmimpin.  

2) Bu ìdaya Organisasi (Organizational Cu ìltuìre ì): Ku ìalitas peìlayanan 

puìblik dipeìngaru ìhi oleìh buìdaya organisasi yang ada. Bu ìdaya ini 

tidak hanya me ìncakuìp stru ìktu ìr organisasi, te ìtapi juìga 

meìnce ìrminkan keìbiasaankeìbiasaan yang dilaksanakan ole ìh 

organisasi dalam me ìnjalankan tuìgas dan fu ìngsinya. Bu ìdaya 

organisasi ju ìga haru ìs se ìjalan deìngan visi, misi, tuìjuìan, dan strateìgi 

organisasi u ìntuìk meìmbeìntuìk karakteìr organisasi yang baik.  

3) Faktor Ke ìle ìmbagaan: Ku ìalitas peìlayanan puìblik juìga sangat 

teìrgantu ìng pada faktor keìleìmbagaan. Bagaimana se ìbuìah leìmbaga 

meìnge ìlola aspeìk peìlayanannya akan be ìrdampak pada kuìalitas 

layanan yang dibe ìrikan. Ke ìleìmbagaan yang me ìmiliki tata ke ìlola 

yang baik dan siste ìm manajeìmeìn yang profe ìsional akan ceìnde ìruìng 

meìmbe ìrikan peìlayanan yang baik pu ìla. 

4) Tata Ke ìrja (Standar Opeìrasional Prose ìduìr): Standar Ope ìrasional 

Prose ìduìr (SOP) me ìmainkan peìran peìnting dalam meìmastikan 

bahwa prose ìs pe ìlayanan be ìrjalan seìcara maksimal. Pe ìlayanan 

puìblik dapat dioptimalkan jika organisasi me ìmiliki SOP yang 

teìrde ìfinisi deìngan baik. 
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5) Standar Peìlayanan: Optimalisasi pe ìlayanan pu ìblik juìga 

dipeìngaru ìhi oleìh standar peìlayanan yang dite ìtapkan. Standar ini 

meìncakuìp waktuì pe ìnye ìle ìsaian, biaya, pe ìrsyaratan, proseìduìr, dan 

dasar hu ìkuìm peìlayanan. Standar ini me ìmbantuì me ìnjaga ku ìalitas 

pe ìlayanan yang konsiste ìn. 

6) Pe ìnge ìlolaan Pe ìngadu ìan Masyarakat: Pe ìngaduìan yang dite ìrima dari 

masyarakat haruìs dike ìlola deìngan baik. Pe ìnge ìlolaan peìngaduìan ini 

adalah bagian peìnting dalam me ìmpeìrbaiki dan meìningkatkan 

pe ìlayanan pu ìblik.  

7) Pe ìnge ìndalian dan Eìvalu ìasi: Pe ìnge ìndalian dan eìvalu ìasi meìruìpakan 

bagian inteìgral dalam peìnye ìleìnggaraan pe ìlayanan. Se ìtiap aspeìk 

pe ìlayanan haru ìs te ìru ìs die ìvalu ìasi dan dimonitor u ìntuìk me ìmastikan 

kuìalitas yang baik.  

8) Sarana dan Prasarana: Sarana dan prasarana yang me ìmadai sangat 

pe ìnting dalam meìmbeìrikan pe ìlayanan yang baik. Hal ini me ìncakuìp 

fasilitas fisik dan pe ìralatan yang dipe ìrluìkan uìntuìk meìmbeìrikan 

pe ìlayanan de ìngan nyaman. 

9) Pe ìnggu ìnaan Teìknologi Informasi: Pe ìnggu ìnaan teìknologi informasi 

dapat meìningkatkan peìlayanan pu ìblik de ìngan me ìmuìngkinkan 

pe ìnye ìle ìsaian yang ce ìpat, akuìrat, dan eìfisie ìn. Peìnggu ìnaan teìknologi 

ini juìga me ìmuìngkinkan pe ìlayanan yang mu ìdah diakseìs dan biaya 

yang le ìbih reìndah. 



 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

 

 

32 

10) Pe ìnge ìlolaan Su ìmbeìr Daya Manu ìsia: Su ìmbeìr daya manu ìsia 

meìmiliki peìran uìtama dalam me ìmbeìrikan pe ìlayanan pu ìblik. SDM 

yang kompe ìte ìn akan meìmbe ìrikan peìlayanan se ìsuìai de ìngan standar 

yang ada, se ìmeìntara SDM yang ku ìrang kompeìte ìn dapat beìrdampak 

ne ìgatif pada peìlayanan. Ke ìbuìtuìhan akan SDM yang be ìrkuìalitas 

juìga me ìndorong pe ìrbaikan dalam beìrbagai aspeìk pe ìlayanan.
35

 

2. Me ìsin CS Digital (Cuìstome ìr Se ìrviceì) 

a. Pe ìnger ìtian Meìsin CS Digital 

Me ìsin CS Digital (Cuìstome ìr Se ìrviceì) adalah layanan te ìrbaruì 

BCA yang me ìngu ìsuìng konse ìp se ìlf-se ìrvice ì se ìhingga me ìmuìdahkan 

nasabah meìngu ìruìs ke ìndala kartuì se ìlama 24 jam di lokasi teìrte ìntuì tanpa 

haruìs meìngantri di kantor cabang. Tak hanya ganti kartu ì, CS Digital 

juìga me ìnawarkan layanan re ìgistrasi u ìntu ìk BCA Mobile ì, KlikBCA, dan 

SMS BCA. Me ìsin CS Digital be ìrfuìngsi u ìntuìk meìmbantuì nasabah agar 

dapat meìnce ìtak kartuì digital keì fisik, me ìngganti kartuì ATM apabila 

luìpa PIN, me ìngu ìruìs kartu ì hilang dan ru ìsak, meìngu ìbah jeìnis kartu ì, dan 

meìnce ìtak kartuì yang su ìdah e ìxpireìd se ìcara gratis. Kartu ì ATM e ìxpireìd 

bisa diganti deìngan je ìnis kartu ì yang be ìrbe ìda. Misalnya, Blu ìeì ke ì Gold 

atauì se ìbaliknya se ìcara gratis apabila diganti tiga bu ìlan se ìbeìluìm masa 

be ìrlakuì kartuì habis. Ke ìtika nasabah ingin me ìngganti kartu ì, nasabah 

pe ìrluì me ìmbawa eì-KTP. 
36
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 Hayat, Manajeìmeìn Peìlayanan Puìblik (Jakarta: PT. RajaGrafindo Peìrsada, 2017), 27-48. 
36
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b. Me ìkanismeì pe ìnggu ìnaan Meìsin CS Digital 

Cara Nasabah beìrtransaksi di Me ìsin CS Digital yaitu ì se ìbagai 

be ìrikuìt:  

1) Se ìntu ìh layar me ìsin CS Digital, ke ìmuìdian pilih meìnu ì Kartuì 

2) Pilih meìnuì ce ìtak kartuì jika ingin me ìnce ìtak kartuì bagi nasabah 

baru ì, dan pilih meìnuì ganti kartu ì uìntuìk nasabah yang ingin 

meìngganti kartu ì. 

3) Silahkan Tap KTP E ìleìktronik 

4) Se ìlanjuìtnya, Ve ìrifikasi Sidik Jari 

5) Silahkan Inpu ìt Nomor Reìke ìning Anda 

6) Silahkan pilih jeìnis kartu ì  

7) Se ìlanjuìtnya, Aktivasi PIN  

8) Me ìsin meìnge ìluìarkan kartuì yang nasabah inginkan, dan Transaksi 

se ìleìsai.
37

 

3. Kartu ì ATM 

a. Pe ìnge ìrtian kartuì ATM 

Kartu ì ATM adalah sarana e ìleìktronik yang dibu ìat bank keìpada 

pe ìnggu ìna reìkeìning yang dapat dipakai u ìntuìk meìlaku ìkan transaksi 

se ìcara eìleìktronis atas reìke ìning nasabah se ìpe ìrti peìnge ìceìkan saldo, 

transfeìr u ìang se ìrta meìngambil u ìang dari meìsin ATM tanpa adanya 

pe ìlayanan se ìorang te ìlleìr. Seìtiap peìmeìgang kartu ì dibeìrikan PIN 

(Peìrsonal Ide ìntification Nuìmbe ìr), atauì nomor pribadi yang be ìrsifat 

                                                             
37

 bca.co.id https://www.bca.co.id/id/informasi/E ìduìkatips/2020/12/29/02/34/Ce ìtak-se ìndiri-Kartuì-
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rahasia uìntuìk ke ìamanan dalam peìnggu ìnaan ATM. Kartu ì ATM 

meìruìpakan sarana yang dise ìdiakan oleìh pe ìrbankan, dimana ATM 

meìruìpakan kartuì yang khu ìsuìs dise ìdiakan oleìh bank dan dibeìrikan 

ke ìpada peìnggu ìna reìkeìning.
38

 

b. Jeìnis Kartu ì ATM BCA  

Se ìcara garis be ìsar Kartu ì BCA te ìrbagi meìnjadi duìa, yaitu ì BCA 

Maste ìrcard dan GPN. Uìntuìk meìmbeìdakan du ìa kartuì ini sangat muìdah, 

yaitu ì me ìlaluìi logo yang ada di bagian de ìpan kartuì. Kartu ì BCA 

Maste ìrcard teìrdapat logo bu ìlat beìrwarna me ìrah dan orange ì dipojok 

kanan, seìdangkan kartu ì BCA GPN te ìrdapat logo bu ìru ìng be ìrwarna 

meìrah dan tuìlisan GPN di pojok kanan kartu ì teìrse ìbuìt.
39

 

4. Nasabah 

a. Pe ìnge ìrtian Nasabah 

Be ìrdasarkan Pasal 1 angka 16 Uìndang-Uìndang Pe ìrbankan yang 

dimaksuìd de ìngan nasabah adalah pihak yang me ìnggu ìnakan jasa bank. 

Nasabah bank dibagi meìnjadi: 

1) Nasabah peìnyimpan adalah nasabah yang me ìne ìmpatkan dananya 

di bank dalam be ìntuìk simpanan beìrdasarkan peìrjanjian bank 

de ìngan nasabah yang be ìrsangku ìtan. 

2) Nasabah deìbituìr adalah nasabah yang me ìmpeìroleìh fasilitas kreìdit 

atauì peìmbiayaan be ìrdasarkan prinsip syariah atau ì yang 

                                                             
38
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dipeìrsamakan deìngan itu ì be ìrdasarkan pe ìrjanjian bank deìngan 

nasabah yang be ìrsangku ìtan.
40

 

b. Sifat-sifat Nasabah 

Adapu ìn sifat-sifat se ìorang nasabah adalah se ìbagai be ìrikuìt:  

1) Nasabah dianggap se ìbagai raja 

Pe ìtuìgas CS haru ìs me ìnganggap nasabah adalah raja, 

artinya se ìorang raja haruìs dipeìnuìhi se ìmuìa keìinginan dan 

ke ìbuìtuìhannya. Pe ìlayanan yang dibe ìrikan haruìslah se ìpeìrti 

meìlayani se ìorang raja dalam arti masih dalam batas-batas eìtika 

dan moral deìngan tidak meìreìndahkan deìrajat bank atauì de ìrajat 

CS itu ì se ìndiri. 

2) Mau ì dipeìnuìhi ke ìinginan dan keìbuìtuìhannya 

Ke ìdatangan nasabah keì bank adalah agar hasrat atau ì 

ke ìinginannya teìrpe ìnuìhi, baik beìruìpa informasi, peìngisian 

aplikasi, atauì ke ìluìhan-keìluìhan. Jadi, tuìgas pe ìtuìgas CS adalah 

be ìruìsaha meìmeìnuìhi keìinginan dan keìbuìtuìhan nasabah. 

3) Tidak mauì dideìbat dan tidak mauì disinggu ìng 

Suìdah me ìruìpakan huìkuìm alam bahwa nasabah paling 

tidak su ìka dibantah atauì dide ìbat. Uìsaha se ìtiap peìlayanan 

dilakuìkan meìlaluìi disku ìsi yang santai dan rile ìks. Pandai-

pandailah meìnge ìmuìkakan peìndapat seìhingga nasabah tidak 

mu ìdah te ìrsinggu ìng. 

                                                             
40

 Trisadini P. Uìsanti & Abd. Shomad, Huìkuìm Peìrbankan, (Jakarta: Preìnadame ìdia Grouìp, 2017), 
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4) Nasabah mauì dipeìrhatikan 

Nasabah yang datang ke ì bank pada hakikatnya ingin 

meìmpe ìroleìh peìrhatian. Jangan se ìkali-kali meìnye ìpeìleìkan atauì 

meìmbiarkan nasabah, be ìrikan peìrhatian se ìcara peìnuìh se ìhingga 

nasabah beìnar-be ìnar meìrasa dipeìrhatikan. 

5) Nasabah meìruìpakan suìmbe ìr peìndapatan bank  

Pe ìndapatan uìtama bank adalah dari transaksi yang 

dilakuìkan oleìh nasabahnya. Kare ìna ituì, jika meìmbiarkan nasabah 

be ìrarti meìnghilangkan pe ìndapatan. Nasabah meìru ìpakan suìmbe ìr 

pe ìndapatan yang haruìs dijaga.
41
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian  

Pe ìne ìlitian ini meìnggu ìnakan pe ìndeìkatan ku ìalitatif dan te ìrmasuìk je ìnis 

pe ìneìlitian deìskriptif. Peìne ìlitian kuìalitatif meìruìpakan suìatuì pe ìndeìkatan 

pe ìneìlitian yang me ìnganalisis dan me ìnginte ìrpre ìstasikan teìks se ìrta hasil 

wawancara deìngan tu ìjuìan meìngu ìngkapkan makna dari suìatuì feìnome ìna. 

Pe ìne ìlitian ini leìbih beìrsifat deìskriptif kare ìna data yang diku ìmpuìlkan beìruìpa 

kata-kata atauì gambaran, tanpa peìne ìkanan angka. Seìteìlah data dianalisis, 

hasilnya dide ìskripsikan u ìntuìk meìmuìdahkan peìmahaman oleìh orang lain.
42

 

Pe ìne ìlitian kuìalitatif meìruìpakan su ìatuì pe ìnde ìkatan dalam meìlakuìkan 

pe ìneìlitian yang be ìrorieìntasi pada feìnome ìna atauì ge ìjala yang be ìrsifat alami. 

Pe ìne ìlitian kuìalitatif sifatnya me ìndasar dan natuìralistis atauì beìrsifat keìalamian, 

se ìrta tidak bisa dilakuìkan di laboratoriuìm, meìlainkan di lapangan.
43

 Pe ìneìliti 

meìmilih peìneìlitian kuìalitatif deìskriptif adalah uìntuìk me ìnggali pe ìmahaman 

meìndalam teìntang me ìsin CS Digital dalam me ìngatasi pe ìrmasalahan kartuì 

ATM nasabah pada BCA Kantor Cabang Pe ìmbantuì Be ìsuìki. Peìne ìlitian ini 

be ìrfokuìs pada peìncarian makna dari fakta-fakta yang ada. Jeìnis pe ìne ìlitian ini 

adalah peìneìlitian deìskriptif yang be ìrtuìjuìan uìntuìk meìngu ìngkapkan makna 

dibalik suìatuì fe ìnomeìna beìrdasarkan informasi yang dite ìmuìkan. 

 

 

                                                             
42

 Suìgiyono, Meìtodeì Peìne ìlitian Kuìalitatif (Bandu ìng: ALFABE ìTA, 2018), 3. 
43

 Zuìchri abdu ìssamad, Meìtodeì Peìneìlitian Kuìalitatif, (2021), 30.  
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B. Lokasi Penelitian 

Pe ìne ìlitian dilakuìkan di PT. BCA Kantor Cabang Pe ìmbantuì Be ìsuìki yang 

be ìralamatkan di Jl. Raya Kau ìman No. 5 Be ìsuìki, Kabu ìpateìn Situìbondo, 

Jawa Timuìr 68357. Peìne ìliti meìmilih lokasi teìrse ìbuìt kareìna keìbeìradaannya 

yang sangat strate ìgis dan akse ìsibilitasnya yang baik, be ìrada di deìkat Alu ìn-

Alu ìn Be ìsuìki.
44

 Se ìlain ituì, pilihan ini didasari ole ìh ke ìnyataan bahwa Bank 

BCA me ìmiliki jaringan yang sangat lu ìas, se ìhingga me ìmiliki nasabah dari 

be ìrbagai lapisan masyarakat. 

C. Subyek Penelitian  

Pada tahap ini, pe ìne ìliti meìneìntuìkan beìbe ìrapa informan seìbagai su ìbjeìk 

pe ìneìlitian. Uìntu ìk me ìnduìkuìng pe ìngu ìmpuìlan data yang dipe ìrluìkan, dalam 

pe ìneìlitian ini, pe ìncarian dan peìngu ìmpuìlan data dilakuìkan deìngan me ìtodeì 

Puìrposiveì, pe ìneìliti seìjak awal su ìdah meìmu ìtuìskan tuìjuìan apa saja yang 

diteìtapkan di deìpan dalam peìngambilan ju ìmlah informan.
45

 Alasan pe ìneìliti 

meìmilih informan te ìrse ìbuìt adalah kareìna informan yang dianggap me ìmiliki 

Pe ìngalaman dan peìnge ìtahuìan yang me ìndalam meìmuìngkinkan informan 

meìmbe ìrikan informasi yang le ìbih aku ìrat dan teìrpeìrcaya. Me ìre ìka dapat 

meìmbe ìdakan antara fakta, opini, dan asu ìmsi deìngan leìbih baik. Seìrta 

Informan yang ahli ceìnde ìruìng le ìbih obje ìktif dalam me ìmbeìrikan informasi, 

se ìhingga me ìngu ìrangi poteìnsi bias dalam data yang diku ìmpuìlkan. 

                                                             
44

 https://le ìwatmana.com/lokasi/6030/bca-kcp-be ìsuìki/#google ì_vigne ìtteì 
45

 Sri Iswati dan Dimas Agu ìng Trisliatanto, Meìnggali Makna Peìrspe ìktif Peìneìlitian Kuìalitatif: 

Inteìgrasi Ke ìarifan Lokal Dalam Pe ìngeìmbangan Modeìl Inteìleìktu ìal Kapital (CV. Jakad Meìdia 

Puìblishing) hal. 76  
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Adapu ìn informan yang me ìnjadi suìbjeìk peìne ìlitian ini adalah Ke ìpala 

Cabang, Cuìstome ìr Se ìrviceì, Satpam dan Nasabah BCA KCP Be ìsuìki.  

Nama-nama yang dijadikan suìbye ìk pe ìneìlitian adalah se ìbagai beìrikuìt: 

1. Ve ìra Dianasari, Seìlakuì Ke ìpala Cabang BCA KCP Be ìsu ìki  

2. Jeìny Rachmadhani Pu ìtri Trisnawanti, Seìlaku ì Cuìstome ìr Se ìrviceì BCA KCP 

Be ìsuìki 

3. Adam Fiqkri, Se ìlaku ì Satpam BCA KCP Be ìsu ìki 

4. Siti Hu ìzaimah, Seìlakuì Nasabah BCA KCP Be ìsuìki 

5. Muìhammad Sya'in, Se ìlakuì Nasabah BCA KCP Be ìsu ìki 

6. Alan fitriyanto, Se ìlakuì Nasabah BCA KCP Be ìsuìki 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam meìnganalisis dan me ìnafsirkan data se ìsuìai deìngan stu ìdi lapangan 

maka dipeìrluìkan data yang aku ìrat dan teìrpe ìrcaya se ìhingga nantinya hasil dari 

prose ìs pe ìne ìlitian dinyatakan be ìnar dan dapat dipeìrcaya. Adapu ìn teìknik 

pe ìngu ìmpuìlan data yang digu ìnakan dalam peìne ìlitian ini adalah obseìrvasi, 

wawancara, dan dokuìme ìntasi. 

1. Obse ìrvasi  

Obse ìrvasi adalah ke ìgiatan yang se ìtiap saat kita laku ìkan. Ke ìgiatan 

obse ìrvasi me ìruìpakan salah satuì ke ìgiatan yang kita laku ìkan u ìntuìk 

meìmahami lingku ìngan, se ìlain meìmbaca koran, meìnde ìngarkan radio dan 

teìle ìvisi, atau ì be ìrbicara deìngan orang lain. Obse ìrvasi disini diartikan 

se ìbagai keìgiatan meìngamati seìcara langsu ìng atau ì tanpa meìdiator atauì 
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se ìsuìatuì objeìk uìntuìk meìlihat deìngan de ìkat keìgiatan yang dilakuìkan objeìk 

teìrse ìbuìt.
46

 

Jeìnis obse ìrvasi yang digu ìnakan dalam peìne ìlitian ini adalah 

Obse ìrvasi partisipasi (participant observation). Obse ìrvasi partisipasi 

(participant observation), dalam observasi ini peneliti terlibat dengan 

orang yang sedang diamati atau yang digunakan sebagai sumber data 

penelitian. Sambil melakukan pengamatan peneliti, dengan observasi 

partisipan ini, maka data yang diperoleh lebih lengkap, tajam, dan sampai 

mengetahui pada tingkat makna dari setiap perilaku yang nampak.
47

 Data 

yang dipe ìroleìh me ìlaluìi obse ìrvasi diantaranya se ìbagai beìriku ìt:  

a. Le ìtak ge ìografis Bank BCA KCP Be ìsuìki 

b. Gambaran dan kondisi Bank BCA KCP Be ìsuìki 

c. Aktivitas layanan me ìlaluìi meìsin CS Digital di BCA KCP Be ìsu ìki 

d. Sikap Reliability (Handal), Responsiveness (Pertanggungjawaban), 

Assurance (Jaminan), Empathy (Empati), dan Tangibles (Terjamah) 

dari para pegawai BCA KCP Besuki.  

2. Wawancara 

Wawancara adalah pe ìrcakapan antara duìa orang meìnge ìnai su ìatuì 

suìbje ìk yang spe ìsifik. Seìbu ìah prose ìs komu ìnikasi inteìraksional deìngan 

tuìjuìan yang te ìlah diteìtapkan, uìntuìk me ìndalami teìma teìrteìntuì meìlaluìi 

                                                             
46

 Nuìr Eìni Fatmawati, Skripsi uìniveìrsitas Mu ìltimeìdia Nuìsantara, (2022). 
47

 Suìgiyono, Meìtodeì Peìneìlitian Kuìantitatif, Kuìalitatif Dan R&D Su ìgiyono, (2020), Hal. 203 

https://www.scribd.com/docu ìme ìnt/729101674/Me ìtodeì-Peìne ìlitian-Ku ìantitatif-Ku ìalitatif-Dan-r-

d-Suìgiyono-2020  

https://www.scribd.com/document/729101674/Metode-Penelitian-Kuantitatif-Kualitatif-Dan-r-d-Sugiyono-2020
https://www.scribd.com/document/729101674/Metode-Penelitian-Kuantitatif-Kualitatif-Dan-r-d-Sugiyono-2020
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de ìreìtan peìrtanyaan. Wawancara me ìruìpakan salah satuì teìknik uìtama yang 

digu ìnakan uìntuìk meìngu ìmpu ìlkan data. 

Dalam teìknik wawancara ini, peìne ìliti meìne ìrapkan peìnde ìkatan 

wawancara seìmi-teìrstruìktu ìr yang me ìruìpakan gabu ìngan dari wawancara 

teìrstruìktuìr dan tidak teìrstru ìktuìr. Peìrtanyaan-pe ìrtanyaan yang diajuìkan 

dalam wawancara seìmi-teìrstru ìktuìr teìlah disu ìsuìn se ìbe ìluìmnya, namu ìn dapat 

diuìbah-uìbah se ìsuìai deìngan apa yang diinginkan ole ìh reìsponde ìn. 

Inte ìrvie ìwe ìr teìlah meìmpeìrsiapkan daftar pe ìrtanyaan yang akan diajuìkan 

ke ìpada inteìrvie ìwe ìr te ìtapi uìruìtan peìngaju ìan pe ìrtanyaan-pe ìrtanyaan te ìrse ìbuìt 

be ìrsifat fleìksibeìl kareìna beìrgantu ìng pada arah pe ìmbicaraan. Deìngan 

de ìmikian, wawancara seìmi-teìrstruìktuìr meìmuìngkinkan peìne ìliti uìntuìk 

meìngu ìmpu ìlkan data yang le ìbih akuìrat dan juìga me ìmu ìdahkan dalam 

pe ìrbandingan data.
48

 

Informan yang ingin pe ìneìliti wawancarai pada peìneìlitian ini adalah 

Ke ìpala Cabang, Cuìstome ìr Se ìrviceì, Satpam dan Nasabah BCA KCP 

Be ìsuìki. Adapu ìn wawancara yang akan dilaku ìkan oleìh peìne ìliti yaituì: 

a. Me ìnge ìnai kuìalitas peìlayanan meìsin Cu ìstome ìr Se ìrviceì (CS) digital 

dalam meìngatasi peìrmasalahan kartuì ATM nasabah pada BCA KCP 

Be ìsuìki. 

b. Me ìnge ìnai faktor peìnye ìbab kartuì ATM nasabah beìrmasalah di BCA 

KCP Be ìsuìki. 

 

                                                             
48

 Fadhallah, Wawancara, (Jakarta: 2021). Hal 08 



 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

 

 

42 

3. Dokuìme ìntasi 

Doku ìme ìntasi meìruìpakan salah satuì teìknik peìngu ìmpu ìlan data yang 

juìga peìnting dalam pe ìne ìlitian kuìalitatif. Data yang dipe ìroleìh deìngan 

teìknik obse ìrvasi dan wawancara teìrkadang beìluìm mampuì uìntuìk 

meìnje ìlaskan makna feìnome ìna yang te ìrjadi dalam situìasi sosial teìrteìntuì, 

se ìhingga doku ìmeìntasi ini sangat dipe ìrluìkan uìntuìk meìmpeìrkuìat data. Stuìdi 

dokuìmeìntasi meìruìpakan peìleìngkap dari pe ìnggu ìnaan meìtodeì obse ìrvasi dan 

wawancara dalam pe ìneìlitian kuìalitatif uìntu ìk me ìndapatkan hasil pe ìneìlitian 

yang le ìbih teìrpe ìrcaya.
49

 Teìknik doku ìmeìntasi digu ìnakan dalam peìne ìlitian 

ini u ìntuìk me ìngu ìmpu ìlkan data yang be ìrkaitan deìngan topik pe ìne ìlitian. 

Dalam konteìks pe ìne ìlitian ini, meìtode ì dokuìmeìnteìr digu ìnakan uìntuìk 

meìnghimpu ìn data yang re ìleìvan de ìngan pe ìneìlitian. Meìtode ì dokuìme ìntasi 

dipeìrluìkan u ìntuìk me ìmpeìroleìh data: 

a. Se ìjarah beìrdirinya BCA 

b. Visi dan Misi BCA 

c. Struìktu ìr organisasi BCA KCP Be ìsuìki  

E. Analisis Data 

Analisis data me ìruìpakan proseìs meìncari dan meìnyu ìsuìn se ìcara sisteìmatis 

data yang dipe ìroleìh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan 

lainnya, se ìhingga dapat muìdah dipahami, dan te ìmuìannya dapat 

diinformasikan keìpada orang lain. Analisis data dilaku ìkan deìngan 

meìngorganisasikan data, me ìnjabarkannya ke ìdalam uìnit-uìnit, meìlaku ìkan 
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 Mawardani, Praktis Pe ìneìlitian Kuìalitatif (Sle ìman: Deìeìpuìblish, 2020), 52. 
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ske ìtsa, meìnyu ìsuìn ke ìdalam pola, meìmilih mana yang pe ìnting dan yang akan 

dipeìlajari dan meìmbuìat simpuìlan yang dapat dice ìritakan keìpada orang lain.
50

 

Aktivitas dalam analisis data ku ìalitatif ada tiga, yaitu ì tahap reìduìksi data, 

display data, dan ke ìsimpuìlan atauì ve ìrifikasi.  

1. Re ìduìksi Data  

Data yang dipe ìrole ìh dari lapangan juìmlahnya cu ìkuìp banyak, 

se ìhingga pe ìrluì dicatat seìcara teìliti dan rinci. Se ìpe ìrti teìlah dikeìmuìkakan 

se ìbe ìluìmnya, se ìmakin lama peìne ìliti keì lapangan, maka juìmlah data yang 

dipeìrole ìh akan seìmakin banyak, kompleìks, dan ru ìmit. Uìntuìk ituì peìrluì 

se ìge ìra dilakuìkan analisis data me ìlaluìi reìduìksi data. Meìre ìdu ìksi data beìrarti 

meìrangku ìm, meìmilih hal-hal yang pokok, meìmfokuìskan pada hal-hal 

yang pe ìnting, se ìrta dicari teìma dan polanya. De ìngan de ìmikian data yang 

teìlah direìduìksi akan meìmbeìrikan gambaran yang le ìbih jeìlas, dan 

meìmpe ìrmuìdah peìne ìliti uìntuìk me ìlakuìkan pe ìngu ìmpuìlan data seìlanjuìtnya, 

dan meìncarinya apabila dipe ìrluìkan. Reìduìksi data dapat dibantuì deìngan 

pe ìralatan, seìpeìrti kompuìte ìr, noteìbook, dan lain seìbagainya. 

Dalam meìreìduìksi data, se ìtiap peìne ìliti akan dipanduì ole ìh tu ìjuìan 

yang akan dicapai. Tuìjuìan u ìtama dari pe ìneìlitian kuìalitatif adalah pada 

teìmuìan. Ole ìh kareìna ituì, apabila peìneìliti dalam meìlaku ìkan peìne ìlitian 

meìne ìmuìkan seìgala se ìsuìatuì yang dipandang asing, tidak dike ìnal, beìluìm 

meìmiliki pola, juìstruì ituìlah yang haru ìs dijadikan peìrhatian peìneìliti dalam 

meìlaku ìkan reìduìksi data. Reìduìksi data me ìru ìpakan proseìs be ìrpikir se ìnsitif 
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 Hardani, Meìtode ì Peìne ìlitian Kuìalitatif dan Kuìantitatif (Yogyakarta: CV Puìstaka Ilmu ì, 2020), 
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yang me ìme ìrluìkan ke ìceìrdasan, ke ìleìluìasaan, dan ke ìdalaman wawasan yang 

tinggi. Bagi pe ìneìliti yang masih baru ì, dalam meìlaku ìkan reìduìksi data dapat 

meìndiskuìsikan deìngan te ìman atauì orang lain yang dipandang cu ìkuìp 

meìngu ìasai peìrmasalahan yang dite ìliti. Me ìlaluìi disku ìsi itu ì, wawasan 

pe ìneìliti akan beìrke ìmbang, seìhingga dapat meìreìduìksi data-data yang 

meìmiliki nilai te ìmuìan dan peìnge ìmbangan teìori yang signifikan. 

Dalam tahap ini peneliti mengumpulkan data selama pengumpulan 

di lapangan, sebelum data benar-benar terkumpul yang dilakukan BCA 

KCP Besuki Situbondo. 

2. Display Data (Pe ìnyajian Data)  

Se ìteìlah data direìduìksi, maka langkah se ìlanjuìtnya adalah 

meìnyajikan data. Deìngan adanya pe ìnyajian data, maka akan me ìmuìdahkan 

uìntuìk meìmahami apa yang te ìrjadi, dan meìre ìncanakan keìrja seìlanjuìtnya 

be ìrdasarkan apa yang te ìlah dipahami te ìrse ìbuìt. Disarankan agar dalam 

meìlaku ìkan display data, se ìlain deìngan te ìks yang naratif, juìga dapat beìruìpa 

grafik, matrikss, neìtwork (jaringan keìrja), dan chart.  

Dalam tahap ini peneliti menyajikan informasi yang tersusun, data 

yang disajikan diperoleh dari hasil wawancara, observasi dan dokumentasi 

mengenai Kualitas Pelayanan Mesin Customer Service (CS) Digital Dalam 

Mengatasi Permasalahan Kartu ATM Nasabah Pada BCA KCP Besuki 

Situbondo.  
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3. Pe ìnarikan Ke ìsimpu ìlan  

Pe ìnarikan Ke ìsimpu ìlan dan Ve ìrifikasi Langkah ke ìtiga dalam 

analisis data dalam pe ìne ìlitian kuìalitatif. Ke ìsimpuìlan awal yang 

dikeìmuìkakan masih beìrsifat seìmeìntara, dan akan me ìngalami peìruìbahan 

apabila tidak dite ìmuìkan bu ìkti-buìkti yang ku ìat yang me ìnduìkuìng pada 

tahap peìngu ìmpuìlan data beìrikuìtnya. Te ìtapi apabila keìsimpu ìlan yang 

dikeìmuìkakan pada tahap awal diduìkuìng oleìh buìkti-buìkti yang valid dan 

konsiste ìn saat pe ìneìliti keìmbali keì lapangan me ìngu ìmpuìlkan data, maka 

ke ìsimpuìlan yang dike ìmuìkakan meìruìpakan ke ìsimpuìlan yang kre ìdibeìl.51 

Dalam tahap ini peneliti menyimpulkan dari hasil tahap-tahap 

analisis sebelumnya dan menjawab semua fokus masalah yang menjadi 

permasalahan dalam penelitian. 

F. Keabsahan Data 

Keabsahan data adalah proses untuk memastikan bahwa data yang 

digunakan atau analisis merupakan representasi yang benar, akurat, dan dapat 

diandalkan dari fenomena yang akan diteliti. Pemeriksaan keabsahan data 

adalah tahap penting dalam penelitin, analisis data, dan pengambilan 

keputusan yang berbasis data. Dalam penelitian ini menggunakan pengecekan 

keabsahan data yaitu teknik triangulasi.
52

  

Triangulasi adalah proses uji keabsahan data yang memberikan keyakinan 

pada peneliti bahwa data telah dikonfirmasikan pada sumber, metode, teori, 

dan antar peneliti lain serta waktu yang berbeda. Dengan cara seperti itu 
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 Uìmrati dan He ìngki Wijaya, Analisis Data Kuìalitatif Teìori Konse ìp Dalam Peìneìlitian 

Pe ìndidikan, (Makassar: 2020), 88-89. 
52 Muhammad Subhan Iswahyudi et al, Buku ajar Metodologi penelitian, 108-109. 
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peneliti akan lebih yakin bahwa data yang diperolehnya telah sesuai dengan 

kenyataan di lapangan penelitian. Ada beberapa jenis triangulasi, yakni 

triangulasi sumber, triangulasi metode, triangulasi teori, triangulasi antar 

peneliti, dan triangulasi waktu.
53

 Teknik triangulasi data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah dengan dua cara, yaitu:  

1. Triangulasi Sumber  

Triangulasi sumber data mengeksplorasi kebenaran informasi 

tertentu melalui metode dan sumber pengumpulan data yang berbeda. 

Misalnya, selain wawancara dan observasi, peneliti dapat menggunakan 

observasi partisipan, dokumen tertulis, dokumen arsip, dokumen sejarah, 

dokumen resmi, catatan atau tulisan pribadi, dan gambar atau foto. Dalam 

tahap ini peneliti mencari lebih dari satu sumber untuk memahami data 

dan informasi, dan peneliti bisa memastikan bahwa hasil peneliti 

mengurangi kemungkinan bias yang berasal dari satu sumber atau 

perspektif saja.  

2. Triangulasi Teknik  

Merupakan teknik pengumpulan data yang berbeda (wawancara, 

observasi, dan dokumentasi) untuk memperoleh informasi data dengan 

sumber yang sama. Dalam Tahap ini peneliti mengumpulkan data 

sekaligus mengecek kredibilitas data untuk kebenaran data. 

 

 

                                                             
53

 Sigit Hermawan dan Amirullah, Metode Penelitian Bisnis: Pendekatan Kuantitatif Dan 

Kualitatif (Media Nusa Creatif, 2016), 224-225.  
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G. Tahap-tahap Penelitian  

Tahap-tahap penelitian perlu diuraikan yang mana nantinya bisa 

memberikan deskripsi tentang keseluruhan perencanaan, pelaksanaan, 

pengumpulan data, analisis data, sampai penulisan laporan. Tahapan yang 

perlu dilakukan dalam penelitian ini terdiri dari tiga tahapan, yaitu tahap pra 

Lapangan, Tahap Penelitian Lapangan dan Tahap Akhir Penelitian Lapangan.  

1. Tahap Pra- Lapangan  

a. Menyusun rencana penelitian 

b. Memilih lapangan penelitian  

c. Mengurus perizinan  

d. Menjajaki dan menilai lapangan 

e. Menentukan informan 

f. Menyiapkan perlengkapan penelitian  

g. Persoalan etika penelitian  

2. Tahap Penelitian Lapangan  

a. Memahami latar belakang dan tujuan penelitian  

b. Memasuki lokasi penelitian  

c. Mencari sumber data yang telah ditentukan/obyek penelitian. 

d. Terlibat aktif dalam pengumpulan data  

e. Menganalisa data dengan menggunakan prosedur penelitian yang telah 

ditetapkan. 

3. Tahap akhir penelitian lapangan  

a. Penarikan kesimpulan  

b. Menyusun data yang telah ditetapkan Kritik dan saran 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Obyek Penelitian  

1. Sejarah Bank Central Asia 

Gambar 4. 1 

Logo Bank Central Asia  

 

 

  

 

 

 

Sumber: www.bca.co.id 

 BCA adalah singkatan dari PT Bank Ce ìntral Asia Tbk, se ìbuìah bank 

swasta te ìrbeìsar di Indone ìsia yang meìmiliki seìjarah panjang dan 

pe ìrkeìmbangan yang signifikan. Pada tahu ìn 1955, beìrdiri NV Peìrse ìroan 

Dagang dan Indu ìstrieì Se ìmarang Knitting Factory yang me ìnjadi cikal 

bakal Bank Ce ìntral Asia (BCA). Se ìteìlah du ìa tahuìn be ìrope ìrasi, peìruìsahaan 

ini beìrganti nama dan be ìralih keì seìktor pe ìrbankan deìngan nama NV Bank 

Ce ìntral Asia. Pada 21 Fe ìbruìari 1957, Soe ìdono Salim, atauì yang dike ìnal 

de ìngan Lie ìm Sioe ì Liong, se ìbagai peìndiri BCA, me ìmu ìlai opeìrasinya 

de ìngan kantor pu ìsat di Jakarta. 

Pada tahuìn 1970, te ìpatnya pada 2 Se ìpte ìmbeìr 1975, nama bank 

be ìruìbah meìnjadi PT Bank Ce ìntral Asia (BCA) dan BCA mu ìlai 

meìmpe ìrku ìat jaringan cabangnya. Pada tahu ìn 1977, BCA me ìlakuìkan 

meìrge ìr deìngan duìa bank lain, teìrmasuìk Bank Ge ìmari milik Yayasan 

http://www.bca.co.id/
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Ke ìse ìjahteìraan Angkatan Be ìrse ìnjata Reìpuìblik Indone ìsia, yang me ìngu ìbah 

BCA me ìnjadi bank deìvisa. BCA me ìmanfaatkan statuìs bank de ìvisa ini 

pada tahuìn 1980-an uìntuìk meìndapatkan izin dari Bank Indone ìsia u ìntuìk 

meìnge ìluìarkan kartuì kre ìdit inteìrnasional atas nama BCA. BCA ju ìga 

meìmpe ìrluìas jaringan kantor cabang dan me ìnge ìmbangkan siste ìm teìknologi 

informasi. 

Pada tahuìn 1980, BCA se ìcara agre ìsif meìmpeìrluìas jaringan 

cabangnya se ìiring de ìngan de ìre ìgu ìlasi seìktor pe ìrbankan di Indone ìsia. Se ìlain 

ituì, BCA me ìmpeìrke ìnalkan beìrbagai produ ìk dan layanan, se ìrta 

meìnge ìmbangkan sisteìm teìknologi informasi deìngan meìluìncuìrkan 

Tabuìngan Hari De ìpan (Tahapan) BCA. Pada tahu ìn 1990, BCA mu ìlai 

meìnge ìmbangkan jaringan layanan me ìlaluìi ATM (Anju ìngan Tu ìnai 

Mandiri), yang se ìmakin dipeìrluìas dalam ke ìrjasama deìngan PT Te ìlkom 

uìntuìk peìmbayaran tagihan teìle ìpon dan Citibank uìntu ìk pe ìmbayaran kartuì 

kre ìdit. 

Pada tahuìn 1998, Indone ìsia meìngalami krisis mone ìteìr, dan BCA 

meìnghadapi pe ìnarikan beìsar-be ìsaran uìang nasabah. BCA ke ìmuìdian 

diambil alih dalam program re ìkapitalisasi yang dilakuìkan oleìh Badan 

Pe ìnye ìhatan Peìrbankan Nasional (BPPN), yang me ìngu ìasai 92,8% saham 

BCA. Prose ìs re ìkapitalisasi seìleìsai pada 1999, de ìngan BPPN me ìnggantikan 

kre ìdit pihak teìrkait deìngan Obligasi Pe ìmeìrintah. Pada peìriode ì 2000 

hingga 2005, BCA me ìnge ìmbangkan produ ìk dan layanan, teìruìtama di 

bidang peìrbankan eìleìktronik seìpe ìrti Deìbit BCA, Tu ìnai BCA, KlikBCA, 
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m-BCA, dan EìDC BIZZ. BCA ju ìga me ìndirikan Disasteìr Re ìcoveìry Ceìnteìr 

di Singapu ìra dan meìmpeìrluìas bisnis pe ìmbiayaan mobil meìlaluìi BCA 

Finance ì. Pada tahuìn 2000-an, BCA me ìlaksanakan diveìstasi saham me ìlaluìi 

Pe ìnawaran Saham Pu ìblik Peìrdana (IPO) dan meìningkatkan keìteìrlibatan di 

se ìktor peìmbiayaan se ìrta peìrbankan Syariah. 

Pada tahuìn 2007, BCA me ìnjadi peìlopor dalam meìnawarkan kreìdit 

ke ìpeìmilikan ruìmah deìngan su ìkuì bu ìnga te ìtap dan meìluìncu ìrkan produ ìk 

Flazz Card. Pada 2008-2009, BCA be ìrtahan di te ìngah krisis global de ìngan 

meìmpe ìrku ìat sisteìm IT dan meìmbangu ìn layanan u ìntuìk nasabah high-ne ìt-

worth individuìals. Pada 2010 hingga 2013, BCA me ìmpeìrluìas 

jangkau ìannya de ìngan meìmasu ìki bisnis pe ìrbankan Syariah, peìmbiayaan 

se ìpe ìda motor, asuìransi u ìmu ìm, dan seìkuìritas. BCA ju ìga me ìmpeìrkeìnalkan 

layanan baru ì se ìpe ìrti mobileì banking dan E ìleìctronic Banking Ceìnte ìr. Pada 

2014 hingga 2016, BCA me ìluìncuìrkan aplikasi 'Saku ìkuì' dan 'MyBCA' 

uìntuìk meìnduìkuìng pe ìrbankan digital, se ìrta meìmpeìrkuìat bisnis 

bancassuìrance ì. 

Pada 2017 hingga 2018, BCA be ìrkolaborasi deìngan pe ìruìsahaan 

finteìch meìlaluìi API u ìntuìk me ìnduìkuìng e ì-comme ìrce ì dan cashleìss payme ìnts, 

dan meìnge ìmbangkan layanan pe ìeìr-to-pe ìe ìr transfe ìr se ìrta fituìr baru ì dalam 

aplikasi mobileì-nya. Di se ìktor UìMKM, BCA me ìluìncu ìrkan proye ìk 

pe ìrcontohan uìntu ìk meìningkatkan peìneìtrasi pasar. Pada 2019 hingga 2020, 

BCA me ìngaku ìisisi PT Bank Royal Indone ìsia dan fokuìs pada 

pe ìnge ìmbangan bank digital. Se ìlain itu ì, BCA me ìluìncu ìrkan beìrbagai 
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inovasi layanan digital se ìpe ìrti BCA Ke ìyboard, pe ìmbuìkaan reìkeìning 

meìlaluìi BCA Mobile ì, dan pe ìnge ìmbangan konse ìp fuìtuìreì branch mode ìl 

uìntuìk meìningkatkan cuìstome ìr e ìxpeìrie ìnceì dan e ìfisieìnsi ope ìrasional di 

kantor cabang.
54

 

2. Visi dan Misi Bank Central Asia 

a. Visi Bank Ce ìntral Asia 

  Bank pilihan u ìtama andalan masyarakat yang be ìrpe ìran 

se ìbagai pilar peìnting pe ìre ìkonomian Indone ìsia. 

b. Misi Bank Ce ìntral Asia 

1) Me ìmbangu ìn instituìsi yang u ìnggu ìl di bidang peìnye ìleìsaian 

pe ìmbayaran dan solu ìsi ke ìuìangan bagi nasabah bisnis dan 

pe ìrse ìorangan. 

2) Me ìmahami beìragam ke ìbuìtuìhan nasabah dan meìmbe ìrikan layanan 

finansial yang te ìpat deìmi teìrcapainya keìpuìasan optimal bagi 

nasabah. 

3) Me ìningkatkan nilai francais dan nilai stake ìholdeìr BCA. 

3. Tata Nilai Bank Central Asia 

a. Fokuìs Pada Nasabah: Pe ìrhatian/ke ìpeìduìlian yang diikuìti deìngan u ìsaha 

meìmbe ìrikan layanan u ìntuìk me ìmeìnuìhi harapan dan/atauì ke ìbuìtuìhan 

nasabah seìcara speìsifik. 

b. Inte ìgritas: Sikap yang te ìgu ìh dalam meìnjuìnjuìng tinggi ke ìjuìjuìran dan 

ke ìteìrbu ìkaan, yang diiku ìti de ìngan tindakan konsiste ìn dan konse ìkuìe ìn 

                                                             
54

 https://www.bca.co.id/id/teìntang-bca/korporasi/Se ìjarah-BCA 
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pada peìran atauì tuìgas dalam beìrbagai situ ìasi dan kondisi uìntuìk 

meìmbangu ìn keìpe ìrcayaan nasabah. 

c. Ke ìrjasama Tim: Inte ìraksi dan sine ìrgi yang didasari atas pe ìmahaman 

diri seìndiri dan orang lain uìntuìk meìncapai tu ìjuìan organisasi. 

d. Be ìruìsaha Meìncapai Yang Teìrbaik: Uìsaha beìrke ìlanjuìtan uìntuìk 

meìncapai yang te ìrbaik gu ìna meìmbeìrikan nilai tambah bagi nasabah. 

4. Struktur Organisasi BCA KCP Besuki  

Gambar 4. 2 

Struktur Organisasi BCA KCP Besuki 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Bank BCA KCP Besuki 

  



 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

 

 

53 

5. Deskripsi Jabatan  

a. Kepala Cabang 

Tugas Kepala Cabang: 

1) Mengelola operasional kantor cabang, termasuk pelayanan 

konsumen, administrasi, dan sumber daya manusia 

2) Menilai kondisi pasar dan mencari peluang untuk meningkatkan 

pendapatan 

3) Mengelola anggaran dan mengalokasikan dana 

4) Melatih, mengembangkan, dan memotivasi staf  

5) Mengatasi masalah kepuasan konsumen dan karyawan 

6) Memastikan kegiatan operasional sesuai dengan standar dan hukum 

yang berlaku 

7) Mengawasi dan mengkoordinasikan kegiatan operasional 

8) Memimpin kegiatan pemasaran 

9) Melakukan monitoring kegiatan operasional 

10) Melaporkan pencapaian dan perkembangan cabang kepada 

manajemen pusat 

b. Kepala Bagian CSO 

Tugas Kepala Bagian CSO: 

1) Memproses transaksi bank secara tepat waktu, seperti transfer dana, 

penyetoran, dan penarikan dana 

2) Membantu nasabah memilih produk yang sesuai 

3) Memberikan saran dalam mengambil keputusan keuangan 
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4) Membantu nasabah dalam pendaftaran rekening baru 

5) Memberikan informasi seputar produk perbankan kepada nasabah 

6) Membantu nasabah dalam memahami layanan yang tersedia 

7) Membantu nasabah dalam mencapai tujuan finansial 

c. Kepala Bagian Layanan Operasi 

Tugas Kepala Bagian Layanan Operasi: 

1) Bertanggung jawab kepada bidang operasional  

2) Melakukan penyetoran dan pengambilan uang tunai oleh teller  

3) Memberikan solusi apabila terjadi masalah di counter dan bila 

teller selisih melakukan balancing akhir hari.  

4) Memberikan offer rate atas transaksi yang melebihi wewenang 

teller.  

5) Melakukan verifikasi dan pencocokan atas balancing akhir hari.  

6) Memonitor secara aktif dan melakukan pengarahan langsung 

sesuai dengan wewenangnya atas seluruh jalannya transaksi yang 

ditangani teller. 

7) Memastikan kegiatan operasional berjalan sesuai dengan SOP 

8) Memastikan standar layanan terpenuhi 

9) Memastikan pengelolaan dokumen berjalan sesuai ketentuan 

10) Memonitor kegiatan layanan nasabah  

11) Mengkoordinasikan kegiatan operasional cabang 
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d. Teller 

Tugas Teller: 

1) Memberikan jasa layanan transaksi baik bersifat tunai maupun non 

tunai  

2) Penerimaan dan pembayaran tunai atau nontunai dalam bentuk mata 

uang rupiah maupun valuta asing.  

3) Memeriksa kelengkapan transaksi yang ditangani dan peningkatan 

mutu layanan.  

4) Memeriksa salso uang tunai teller pada cash box. 

5) Menerima uang tunai dan cek untuk setoran 

6) Memeriksa keakuratan slip setoran 

7) Memproses transfer, penarikan, dan setoran uang 

8) Memeriksa cek untuk verifikasi informasi 

9) Mengidentifikasi kesalahan dalam transaksi 

10) Menyelesaikan permasalahan terkait rekening nasabah 

11) Menginput transaksi nasabah ke komputer 

12) Mengelola pembayaran tagihan dan pembelian 

13) Verifikasi identitas nasabah 

e. Customer Service  

Tugas Customer Service: 

1) Memberikan layanan kepada nasabah dalam hal memberikan 

informasi, menampung keluhan nasabah, cross selling dan 

membantu nasabah untuk menyelesaikan masalah yang timbul.  
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2) Melayani dan memenuhi harapan nasabah.  

3) Melakukan pekerjaan administratif 

4) Membantu nasabah membuka rekening tabungan, deposito, atau 

rekening online 

5) Membantu nasabah mengaktifkan mobile banking 

6) Membantu nasabah mengganti kartu ATM, Menjawab pertanyaan 

dan masalah nasabah, dan Memberikan saran produk dan layanan 

bank 

7) Menagih pembayaran pinjaman 

8) Mengurus administrasi nasabah 

9) Menjaga hubungan baik dengan nasabah 

10) Membantu nasabah dalam proses transaksi, seperti penyetoran, 

penarikan dana, dan pengajuan pinjaman.  

B. Penyajian Data dan Analisis  

Peneliti memaparkan data yang diperoleh dari lapangan, termasuk data 

hasil observasi, wawancara, dan dokumen yang telah dikumpulkan. Data yang 

berasal dari wawancara akan diuraikan secara detail dalam bentuk deskripsi 

kualitatif. Peneliti berusaha untuk menjelaskan tentang optimalisasi kualitas 

pelayanan melalui mesin Customer Service (CS) digital dalam mengatasi 

permasalahan kartu ATM nasabah di BCA Kantor Cabang Pembantu Besuki 

Situbondo. Selanjutnya, fokus penelitian, presentasi data, dan beberapa 

temuan dalam penelitian ini akan diuraikan sebagai berikut: 
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1. Kualitas Pelayanan Mesin Customer Service (CS) Digital Dalam 

Mengatasi Permasalahan Kartu ATM Nasabah pada BCA KCP Besuki 

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dalam meneliti analisis kualitas 

pelayanan mesin Customer Service (CS) digital dalam mengatasi 

permasalahan kartu ATM nasabah pada BCA Kantor Cabang Pembantu 

Besuki Situbondo. Terdapat beberapa kualitas pelayanan dapat dilihat dari 

lima dimensi, yaitu:  

a. Reliability (Handal) 

Merupakan kemampuan untuk memberikan secara tepat dan 

benar, jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada konsumen atau 

pelanggan. 

Berdasarkan wawancara yang peneliti lakukan dengan ibu Vera 

Dianasari selaku kepala cabang BCA KCP Besuki, beliau menjelaskan 

bahwa:  

“BCA KCP Besuki menjanjikan pelayanan yang sangat cepat 

dan mudah untuk para nasabahnya. Semisal ketika ada nasabah 

ke BCA ini semua pegawai BCA berkontribusi membantu 

nasabah, harus mempunyai sikap yang tanggap dan ketika ada 

nasabah yang merasa kebingungan langsung ditanyakan apa 

keluhannya dan jika customer Service lagi ada nasabah salah 

satu pegawai (seperti satpam, cleaning service, dll) boleh 

membantu nasabah dalam bertransaksi di mesin CS Digital.”
55

 

 

Dari pernyataan ibu Vera Dianasari yang mengatakan setap 

pegawai harus mempunyai sikap yang tanggap atau respon yang baik 

terhadap nasabahnya. Adapun wawancara yang peneliti lakukan dengan 
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 Vera Dianasari, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 07 Januari 2025. 
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bapak Adam Fikqri selaku satpam BCA KCP Besuki untuk menguatkan 

pernyataan tersebut, beliau mengatakan:  

“Ketika ada nasabah yang datang ke bank BCA KCP Besuki 

saya tanyakan terlebih dahulu apa keperluannya dan apakah 

nasabah tersebut membutuhkan bantuan. Jika ada nasabah mau 

bertransaksi di mesin CS Digital saya tanyakan kembali untuk 

permasalahan apa, kemudian nasabah mempunyai keluhan kartu 

expired dan nasabah tersebut belum mengetahui cara 

menggunakan mesin tersebut disini saya langsung membantu 

nasabah tersebut untuk bertransaksi di mesin CS Digital.”
56

 

 

Dikuatkan juga degan wawancara yang peneliti lakukan dengan 

ibu Siti Huzaimah selaku nasabah BCA KCP Besuki, bahwa:  

“Saya datang ke bank BCA untuk menyelesaikan permasalahan 

kartu ATM saya yaitu untuk mengganti kartu saya yang hilang. 

Sebelumnya saya belum mengetahui cara untuk menggunakan 

mesin CS Digital dan saya dibantu oleh Customer Service dan 

diberi penjelasan terkait kegunaan mesin CS Digital dan untuk 

pelayanan menggunakan mesin ini saya merasa sangat puas dan 

prosesnya yang sangat cepat.” 
57

 

 

Dari hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa BCA 

KCP Besuki memberikan pelayanan yang cepat dan responsif kepada 

nasabahnya. Seluruh pegawai, termasuk satpam dan petugas 

kebersihan, turut berperan dalam membantu nasabah, baik dalam 

memberikan informasi atau membantu penggunaan mesin CS Digital. 

Hal ini dibuktikan melalui wawancara dengan Bapak Adam Fikri, 

satpam BCA, yang menunjukkan sikap tanggap dalam membantu 

nasabah yang membutuhkan bantuan. Selain itu, Ibu Siti Huzaimah, 

seorang nasabah merasa sangat puas dengan pelayanan yang cepat dan 
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 Adam Fiqkri, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 07 Januari 2025.  
57

 Siti Huzaimah, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 13 Januari 2025. 
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penjelasan yang jelas mengenai penggunaan mesin CS Digital untuk 

mengatasi masalah kartu ATMnya. 

b. Responsiveness (Pertanggungjawaban) 

Merupakan kesadaran atau keinginan untuk membantu 

konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat. Berdasarkan 

wawancara yang peneliti lakukan dengan ibu Jeny Rachmadhani Putri 

Trisnawanti selaku Customer Service BCA KCP Besuki, beliau 

menyampaikan bahwa: 

“Misal nih, jika ada nasabah yang mau ganti kartu (kartu hilang, 

karu rusak, kartu expired, dan kartu tertelan oleh mesin ATM), 

atau ada nasabah yang mau cetak kartu. Sekarang kan era digital 

kalo sebisa mungkin kita mengarahkan nasabah untuk 

bertransaksi di mesin Customer Service (CS) Digital. Karena 

dengan bertransaksi di mesin CS Digital membantu nasabah 

lebih efisien waktu yang awalnya bisa mencapai 30 menit jika 

bertransaksi di CSO (Customer Service Office) jika 

dibandingkan dengan bertransaksi di mesin CS Digital bisa 

mencapai 2-5 menit.”
58

 

 

Pernyataan ibu Jeny Rachmadhani Putri Trisnawanti yang 

menjelaskan tentang mesin Customer Service (CS) Digital lebih 

menghemat waktu nasabah saat bertransaksi, hal tersebut dikuatkan 

oleh pernyataan dari bapak Alan Fitriyanto selaku nasabah BCA KCP 

Besuki, bahwa:  

“Dengan adanya mesin Customer Service Digital ini membantu 

saya dalam bertransaksi dan menyelesaikan permasalahan kartu 

ATM saya, mesin ini juga mempermudah nasabah dalam 

menggunakannya dan bagi saya pelayanan menggunakan mesin 

Customer Service (CS) Digital ini lebih efisien waktu tanpa 
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 Jeny rachmadhani Putri Trisnawanti, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 07 Januari 2025.  
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mengantri lama. Saya tidak mengalami kesulitan pada saat 

menggunakan mesin tersebut.”
59

 

 

Pernyataan tersebut juga dikuatkan oleh bapak Muhammad 

Sya’in selaku nasabah BCA KCP Besuki, beliau mengatakan:  

“Sebenarnya enak buat nasabah dengan adanya mesin CS 

Digital ini membantu nasabah dan mempercepat layanan 

nasabah untuk mengganti kartu, mencetak kartu bagi nasabah 

yang baru membuka rekening BCA, Registrasi M-Banking, 

KlikBCA, dll. Karena tidak perlu mengantri lama di CSO 

(Customer Service Office) akan tetapi langsung dengan 

menggunakan mesin CS Digital.”
60

 

 

Dari hasil wawancara di atas bahwa mesin Customer Service 

(CS) Digital memberikan kemudahan dan efisiensi waktu bagi nasabah 

dalam melakukan berbagai transaksi, seperti mengganti kartu, mencetak 

kartu, dan melakukan registrasi layanan perbankan lainnya. Penggunaan 

mesin ini mengurangi waktu antrian yang biasanya mencapai 30 menit 

di Customer Service Office (CSO) menjadi hanya 2-5 menit. Nasabah 

menyatakan bahwa pelayanan menggunakan mesin CS Digital sangat 

membantu dan mempermudah proses transaksi mereka, serta 

memberikan kenyamanan dengan proses yang sangat cepat dan efisien. 

c. Assurance (Jaminan) 

Adalah pengetahuan atau wawasan, kesopansantunan, 

kepercayaan diri dari pemberi layanan, serta respon terhadap 

konsumen. Sebagaimana yang telah disampaikan oleh ibu Vera 

Dianasari selaku Kepala Cabang BCA KCP Besuki, bahwa:  

                                                             
59

 Alan Fitriyanto, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 07 Januari 2025.  
60

 Muhammad Sya’in, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 13 Januari 2025.  



 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id digilib.uinkhas.ac.id 

 

 

 

 

61 

“Nasabah yang datang ke BCA KCP Besuki ini kan dengan 

permasalahan kartu yang berbeda-beda untuk menyelesaikan 

masalah yang ada pada masing-masing nasabah. Nasabah bisa 

langsung di arahkan ke mesin CS Digital dengan fitur-fitur 

(ganti kartu (bagi nasabah yang sudah mempunyai rekening 

BCA), cetak kartu (bagi nasabah yang baru membuka rekening 

di BCA), registrasi M-Banking, KlikBCA, dll) dalam 

bertransaksi di mesin CS Digital membutuhkan E-KTP dan sidik 

jari telunjuk (finger print). Semisal terjadi kendala pada saat 

menggunakan mesin CS Digital alangkah baiknya ditanyakan 

kembali pada nasabahnya mau apa tidak diulang-ulang 

transaksinya.”
61

 

 

Pernyataan dari ibu Vera Dianasari yang menjelaskan tentang 

kesopansantunan terhadap nasabahnya, merespon nasabah dengan 

sangat baik, dapat dikuatkan dengan pernyataan dari bapak Adam 

Fikqri selaku Satpam BCA KCP Besuki, beliau menyampaikan:  

“Dengan adanya teknologi digital seperti mesin CS Digital 

sangat membantu nasabah dalam mengoperasikannya yaitu 

untuk mengganti kartu atau mencetak kartu. Adapun keuggulan 

dari mesin CS Digital adalah tidak perlu mengantri panjang jika 

nasabah tersebut sudah paham untuk melakukan pergantian 

kartu atau pencetakan kartu di mesin CS Digital. Disini kami 

siap membantu nasabah yang baru mengetahui adanya mesin ini 

di BCA.”
62

 

 

Dikuatkan juga dengan pernyataan bapak Muhammad Sya’in 

selaku nasabah BCA KCP Besuki, beliau mengatakan:  

“Saya datang ke BCA dan saya mempunyai keluhan kartu 

expired, yang mana kartu saya harus diganti terlebih dahulu agar 

bisa digunakan kembali untuk bertransaksi seperti biasa. Saya 

ditanya oleh satpam apa keperluan saya sampai datang ke bank 

BCA. kebetulan pada saat itu Customer Service masih ada 

nasabah yang dilayani, dan saya ditanya apakah saya sudah 

membawa persyaratan untuk menggunakan mesin CS Digital 

yaitu membawa E-KTP. Kemudian saya dibantu serta saya 

diberi arahan oleh satpam yang bertugas untuk mengoperasikan 
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mesin tersebut, meski pada awalnya terjadi kendala pada sidik 

jari saya akan tetapi satpam tersebut mencoba membersihkan 

jari telunjuk saya menggunakan hand sanitizer setelah 

dibersihkan akhirnya jari telunjuk saya bisa terbaca oleh mesin 

CS Digital, transaksi saya selesai saya sudah mempunyai kartu 

baru. Ternyata bertransaksi di mesin CS Digital ini sangat 

mempermudah nasabahnya.”
63

 

 

Pernyataan tersebut juga dikuatkan oleh ibu Siti Huzaimah 

selaku nasabah BCA KCP Besuki bahwa: 

“Pada awalnya saya mau buat laporan atau mau mencoba 

menonaktifkan kartu ATM saya yang hilang, setelah saya 

berkonsultasi kepada Customer Service ternyata tidak perlu di 

nonaktifkan kartu tersebut apabila saya masih mengetahui 

nomer rekening saya dan bisa langsung mode ganti kartu yang 

ada pada mesin CS Digital. Saya diberi arahan oleh Customer 

Service bank BCA bagaimana cara untuk mengganti kartu saya 

yang hilang, serta diberi tahu supaya saya tidak perlu merasa 

cemas karena takut rekening saya ditemukan oleh orang lain 

karena sekarang ibu sudah mengganti kartu yang baru dan yang 

lama sudah tidak bisa digunakan kembali. Saya merasa lega dan 

sangat puas dengan pelayanan melalui mesin CS Digital ini.”
64

 

 

Dari hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa BCA 

KCP Besuki memanfaatkan teknologi mesin CS Digital untuk 

mempermudah nasabah dalam menyelesaikan masalah terkait kartu, 

seperti mengganti kartu atau mencetak kartu baru. Mesin ini memiliki 

fitur-fitur yang berguna, seperti ganti kartu, cetak kartu, dan registrasi 

M-Banking, namun memerlukan E-KTP dan sidik jari untuk verifikasi. 

Pelayanan yang cepat dan bantuan dari pegawai, seperti satpam, sangat 

membantu nasabah, terutama saat ada kendala, seperti masalah sidik 

jari atau ketidaktahuan cara penggunaan mesin. Pengalaman nasabah, 
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menunjukkan bahwa mereka merasa sangat puas dengan kemudahan 

yang diberikan mesin CS Digital, yang membuat proses transaksi lebih 

efisien dan mengurangi waktu antrian. 

d. Empathy (Empati)  

Merupakan kemauan pemberi layanan untuk melakukan 

pendekatan, memberi perlindungan, serta berusaha untuk mengetahui 

keinginan dan kebutuhan konsumen. Berdasarkan wawancara dari 

bapak Adam Fikqri selaku Satpam BCA KCP Besuki, beliau 

menyampaikan:  

“Pada era digital seperti sekarang ini seorang nasabah pasti mau 

pelayanan yang sangat cepat dan nasabah pasti mau 

mendapatkan pelayanan yang terbaik dari pihak bank. Oleh 

sebab itu, BCA mengeluarkan mesin CS Digital yang mana bisa 

membantu nasabah untuk bertransaksi secara sangat cepat dan 

nasabah akan merasa sangat puas akan pelayanannya karena 

dengan adanya mesin CS Digital ini nasabah tidak perlu 

mengantri lama di kantor, yang awalnya jika nasabah 

bertransaksi di CSO (Customer Service Office) bisa mencapai 

30 menit akan tetapi jika nasabah bertransaksi di mesin CS 

Digital tidak mencapai 2-5 menit.”
65

 

 

Pernyataan dari bapak Adam Fiqkri yang menjelaskan bahwa 

dengan adanya mesin CS digital ini membantu nasabah dalam 

bertransaksi dengan sangat cepat dan adanya mesin CS digital ini 

adalah cara untuk mengetahui keinginan nasabah. Pernyataan tersebut 

dikuatkan dengan wawancara ibu Siti Huzaimah selaku nasabah BCA 

KCP Besuki juga yang menyampaikan bahwa:  

“Mesin CS Digital ini sangat membantu saya dalam bertransaksi 

serta waktu yang dicapai dalam bertransaksi itu tidak mencapai 
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5 menit, persyaratannya juga sangat mudah hanya E-KTP, serta 

respon para petugas BCA juga tanggap kepada nasabahnya. Jadi 

untuk nasabah yang buru-buru untuk pergi ketempat lain mesin 

ini sangat efisien dan sangat efektif. 
66

 

 

Pernyataan tersebut juga dikuatkan dengan wawancara yang 

peneliti lakukan dengan bapak Muhammad Sya’in selaku nasabah BCA 

KCP Besuki, yang mengatakan:  

“Saya merasa sangat senang bertransaksi di bank BCA karena 

respon para petugas BCA sangat baik, pelayanan yang sangat 

cepat dan respon untuk membantu saya dalam bertransaksi di 

mesin CS Digital serta di BCA ini saya merasa tidak diangguri 

selalu diajak ngobrol oleh petugas bank. Dan proses transaksi 

untuk mengganti kartu sangat cepat dan sangat mudah.”
67

 

 

Dari hasil wawancara yang peneliti lakukan dapat disimpulkan 

BCA KCP Besuki memanfaatkan mesin CS Digital untuk memberikan 

pelayanan yang sangat cepat dan efisien kepada nasabah. Dengan mesin 

ini, nasabah dapat menyelesaikan transaksi dalam waktu yang jauh 

lebih singkat dibandingkan dengan menggunakan layanan CSO, yang 

sebelumnya bisa memakan waktu hingga 30 menit. Mesin CS Digital 

hanya memerlukan E-KTP sebagai persyaratan, sehingga 

mempermudah proses transaksi dalam waktu 2-5 menit. Banyak 

nasabah yang merasa sangat puas dengan kecepatan pelayanan dan 

respon cepat dari petugas BCA, yang membuat mereka merasa nyaman 

dan dihargai selama bertransaksi. 

e. Tangibles (Terjamah)  
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Merupakan penampilan para pegawai dan fasilitas fisik lainnya, 

seperti peralatan dan perlengkapan yang menunjang pelayanan. 

Berdasarkan wawancara yang peneliti lakukan dengan ibu Vera 

Dianasari selaku kepala cabang BCA KCP Besuki, beliau menjelaskan 

bahwa:  

“Mesin Customer Service (CS) Digital terdapat banyak fitur-

fitur didalamnya yaitu dari ganti kartu (nasabah sudah 

mempunyai kartu BCA), cetak kartu (nasabah yang baru 

membuka rekening di bank BCA entah itu melalui online atau 

melalui cabang), selain fitur ganti kartu dan cetak kartu di mesin 

CS Digital ada lagi yaitu daftar M-Banking, KlikBCA, dll. 

Harapan dengan adanya mesin CS Digital yaitu memudahkan 

nasabah dan memudahkan petugas BCA juga.”
68

 

 

Pernyataan dari ibu Vera Dianasari yang menjelaskan tentang 

mesin CS digital adaah penunjang pelayanan yag ada di bank BCA 

KCP Besuki dan mesin ini juga mempunyai banyak fiturnya. 

Pernyataan tersebut dikuatkan dengan hasil wawancara dari ibu Jeny 

Rachmadhani Putri Trisnawanti selaku Customer Service BCA KCP 

Besuki, beliau menyampaikan bahwa: 

“Mesin CS Digital ini baik untuk nasabah yang mau 

bertransaksi untuk mengatasi permasalahan kartunya. mesin CS 

Digital juga mempunyai kendala, kadang KTP nya tidak terbaca, 

kadang jari telunjuknya tidak terbaca. Kalo KTP tidak terbaca 

biasanya kita itu ngasik solusi itu, harus ke counter di ingkuiri 

KTP biar bisa terbaca di mesin CS Digital tapi sebenarnya itu 

memakan waktu, karena harus ke counter dan ke CS Digital 

lagi. Nah biasanya kalo yang terkendala tangan atau jari 

telunjuk (finger print) biasanya menggunakan hand sanitizer 

kalo bisa dicobanya bukan hanya 1 kali mungkin sampai 3 kali 

tetapi ngomong dulu ke nasabahnya mau dicoba berkali-kali 

mau apa tidak.”
69
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 Vera Dianasari, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 07 Januari 2025. 
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 Jeny Rachmadhani Putri Trisnawanti, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 07 Januari 2025. 
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Pernyataan dari ibu Jeny Rachmadhani Putri Trisnawanti juga 

dikuatkan oleh pernyataan bapak Alan Fitriyanto selaku Nasabah BCA 

KCP Besuki, beliau menyampaikan: 

“Adanya mesin CS Digital saya merasa sangat puas akan 

pelayanannya dan saya tidak mengalami kesulitan apapun dalam 

bertransaksi di mesin CS Digital karena dalam menggunakan 

mesin CS Digital dibantu oleh petugas bank BCA dan dijelaskan 

kegunaannya tentang mesin CS Digital itu untuk apa saja.”
70

 

 

Pernyataan tersebut juga dikuatkan oleh bapak Muhammad 

Sya’in selaku nasabah BCA KCP Besuki, beliau menyatakan: 

“Kualitas pelayanan yang sangat cepat dan sangat mudah 

dengan adanya mesin CS Digital sangat mempermudah nasabah 

dalam bertransaksi di mesin ini, serta dengan dibantu oleh 

petugas bank. Manfaatnya juga sangat banyak, yang mana kita 

sudah tidak mengantri panjang untuk melakukan penggantian 

kartu dan semua transaksi menjadi sangat cepat dan sangat 

mudah.”
71

 

 

Dari hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa bahwa 

mesin Customer Service (CS) Digital di BCA memberikan banyak 

kemudahan bagi nasabah, seperti penggantian kartu, pencetakan kartu, 

serta pendaftaran M-Banking dan KlikBCA. Meskipun ada beberapa 

kendala teknis, seperti KTP yang tidak terbaca atau masalah pada sidik 

jari, solusi telah disiapkan, seperti memindai ulang atau membantu 

dengan hand sanitizer. Secara umum, nasabah merasa puas dengan 

pelayanan yang sangat cepat, sangat mudah, dan efisien yang 
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 Alan Fitriyanto, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 07 Januari 2025. 
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 Muhammad Sya’in, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 13 Januari 2025.  
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disediakan mesin CS Digital, serta bantuan dari petugas BCA yang 

mempercepat proses transaksi. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa dengan adanya mesin CS Digital 

yang ada di bank BCA KCP Besuki, penggunaan mesin CS Digital ini 

merupakan alat pendukung yang bertujuan untuk membantu 

mempercepat dan mempermudah sebuah proses serta meningkatkan 

kualitas pelayanan yang lebik kedepannya.  

2. Faktor Penyebab Kartu ATM Nasabah Bermasalah di BCA KCP 

Besuki 

Berdasarkan hasil wawancara tentang faktor penyebab kartu ATM 

nasabah bermasalah di BCA KCP Besuki diambil dai beberapa faktor 

diantaranya yang dijelaskan oleh ibu Vera Dianasari selaku kepala cabang 

BCA KCP Besuki, beliau mengatakan: 

“Adanya mesin CS digital ini adalah solusi terbaik untuk 

mengatasi permasalahan kartu nasabah, seperti kartu expired 

(kadaluwarsa), kartu hilang, kartu tertelan oleh mesin ATM, dan 

kartu rusak. Nasabah bisa langsung diarahkan ke mesin CS Digital 

dengan adanya fitur-fitur (ganti kartu, cetak kartu, registrasi M-

banking, Klik BCA, dll). Persyaratan yang dibutuhkan adalah E-

KTP dan sidik jari telunjuk (finger print) serta biasanya kendalanya 

di mesin CS Digital kalo misalnya sidik jari tidak terbaca itu 

biasanya langsung diarahkan ke CSO (Customer Service Office) 

jadi solusinya pasti ada mbak. Dan dengan adanya mesin CS 

Digital ini layanan di BCA KCP Besuki itu memudahkan nasabah 

dan petugas BCA tentunya.”
72

 

 

Pernyataan ibu Vera Dianasari yang menjelaskan beberapa faktor 

yang menyebabkan permasalahan kartu ATM diantaranya kartu expired, 

kartu rusak, kartu tertelan oleh mesin ATM, kartu hilang, dll. Ibu Vera 
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 Vera Dianasari, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 07 Januari 2025. 
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Dianasari juga menyatakan bahwa mesin Customer Service digital 

adalah solusi terbaik untuk mengatasi permasalahan kartu ATM nasabah 

BCA KCP Besuki, begitu pula dengan pernyataan dari bapak 

Muhammad Sya’in selaku nasabah BCA KCP Besuki, beliau 

menyatakan: 

“Mesin CS digital ini sangat membantu saya dalam bertransaksi 

(mengganti kartu saya yang sudah kadaluwarsa), dimana kartu saya 

harus segera diganti terlebih dahulu agar kartu ATM saya bisa 

digunakan untuk bertransaksi kembali. Saya langsung diarahkan ke 

mesin CS Digital oleh satpam dan dibantu mengoprasikan mesin 

tersebut, meski pada awalnya terdapat kendala pada sidik jari saya 

akan tetapi satpam tersebut mencoba membersihkan jari telunjuk 

saya menggunakan hand sanitizer setelah dicoba kembali akhirnya 

jari telunjuk saya terdeteksi dan transaksi saya di mesin CS Digital 

ini selesai. Dan semua karyawan BCA sigap melayani nasabah, 

entah dari customer service maupun satpam nya semua sigap 

dalam melayani nasabahnya”
73

 

 

Pernyataan tersebut juga dikuatkan oleh bapak Alan Fitriyanto 

selaku nasabah BCA KCP Besuki, beliau menyatakan:  

“Mesin CS Digital adalah sarana yang terbaru di Kecamatan 

Besuki yang mana sarana seperti ini belum ada di Kecamatan 

Besuki, mesin ini mempunyai kegunaan untuk membantu nasabah 

dan mempermudah nasabah dalam bertransaksi kartu mereka. 

Untuk saya yang belum pernah menggunakan mesin seperi ini saya 

sangat terbantu disana saya di arahkan untuk mengganti kartu di 

mesin CS digital. Dalam bertransaksi di mesin tersebut saya tidak 

mengalami kesulitan karena dibantu oleh petugas bank BCA KCP 

Besuki dan dijelaskan kegunaan CS Digital untuk apa saja.”
74

 

 

Pernyataan tersebut dikuatkan dengan wawancara dari ibu Siti 

Huzaimah selaku nasabah BCA KCP Besuki, yang menyatakan:  

“Saya datang ke bank BCA KCP Besuki untuk menyelesaikan 

masalah pada kartu ATM saya yang hilang. Pada awalnya saya mau 
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 Muhammad Sya’in, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 13 Januari 2025. 
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 Alan Fitriyanto, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 07 Januari 2025. 
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buat laporan atau mau mencoba menonaktifkan kartu ATM saya 

yang hilang, setelah saya berkonsultasi kepada Customer Service 

ternyata tidak perlu di nonaktifkan kartu tersebut apabila saya masih 

mengetahui nomer rekening saya dan bisa langsung mode ganti kartu 

yang ada pada mesin CS Digital. Saya diberi arahan oleh Customer 

Service bank BCA bagaimana cara untuk mengganti kartu saya yang 

hilang, serta diberi tahu supaya saya tidak perlu merasa cemas 

karena takut rekening saya ditemukan oleh orang lain karena 

sekarang ibu sudah mengganti kartu yang baru dan yang lama sudah 

tidak bisa digunakan kembali. Saya merasa lega dan sangat puas 

dengan pelayanan melalui mesin CS Digital ini.”
75

 

 

Berdasarkan beberapa faktor yang telah disebutkan oleh ibu Vera 

Dianasari dan para nasabah bahwasanya permasalahan kartu yang ada di 

BCA KCP Besuki adalah kartu expired, kartu rusak, kartu hilang, kartu 

tertelan oleh mesin ATM, mencetak kartu baru bagi nasabah yang baru 

membuka rekening BCA. Dan solusi terbaik yang diberikan oleh BCA KCP 

Besuki adalah dengan adanya mesin Customer Service (CS) Digital, karena 

kegunaan dari mesin CS digital ini adalah untuk memudahkan nasabah 

dalam bertransaksi di mesin tersebut. Nasabah dapat mengganti kartu, 

mencetak kartu baru, atau melakukan registrasi M-banking dengan 

menggunakan E-KTP dan sidik jari. Meskipun terkadang terdapat kendala 

seperti sidik jari yang tidak terbaca, petugas siap membantu dan 

memberikan solusi, baik melalui CSO atau dengan bantuan langsung dari 

petugas. 
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 Siti Huzaimah, diwawancarai oleh peneliti, Situbondo, 13 Januari 2025.  
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C. Pembahasan Temuan  

Bab ini meìruìpakan gagasan pe ìneìliti, ke ìteìrkaitan antara kate ìgori-

kateìgori dan dime ìnsi-dimeìnsi, posisi te ìmuìan de ìngan te ìmuìan-teìmuìan 

se ìbe ìluìmnya, se ìrta peìnafsiran dan peìnjeìlasan dari teìmuìan yang diu ìngkapkan 

dari lapangan.
76

 Adapuìn rincian peìmbahasannya adalah seìbagai be ìrikuìt:  

1. Kualitas Pelayanan Mesin Customer Service (CS) Digital Dalam 

Mengatasi Permasalahan Kartu ATM Nasabah Pada BCA KCP Besuki 

Hasil pe ìneìlitian yang dilaku ìkan peìne ìliti pada bank BCA KCP 

Be ìsuìki, BCA KCP Be ìsuìki meìnggu ìnakan meìsin Cuìstome ìr Seìrviceì (CS) 

digital uìntu ìk meìningkatkan muìtuì peìlayanannya. Me ìsin ini beìrfuìngsi u ìntuìk 

meìnce ìtak kartuì se ìsuìai deìngan keìbuìtuìhan nasabah, deìngan me ìmanfaatkan 

data seìpe ìrti Eì-KTP dan pe ìmindaian sidik jari te ìluìnjuìk (fingeìrprint) se ìbagai 

validasi informasi.   

a. Reìability (Handal)  

Para peìtuìgas BCA KCP Be ìsuìki me ìmiliki ke ìahlian inteìrpe ìrsonal 

sangat baik dituìnjuìkkan dari hasil obse ìrvasi pe ìne ìliti dalam meìlayani 

nasabah karyawan sangat lihai dalam tu ìgas masing-masing baik dilihat 

dari seìgi pe ìlayanan te ìrhadap nasabah dari satpam me ìmbantuì me ìmbuìka 

pintuì masu ìk dan meìngu ìcapkan salam, pe ìlayanan lain dari bagian 

cuìstome ìr se ìrviceì dalam meìnjeìlaskan produ ìk-produìk keìpada nasabah 

yang akan meìmbuìka tabuìngan atau ìpuìn meìmbantuì ke ìpe ìrluìan nasabah 

lainnya se ìpe ìrti beìrtransaksi di meìsin Cu ìstome ìr Se ìrviceì digital. Hal ini 
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 Tim Pe ìnyu ìsuìn, Pe ìdoman Peìnuìlisan Karya Ilmiah (Jeìmbe ìr: UìIN KHAS Je ìmbe ìr, 2021), 97. 
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se ìbagai beìntuìk keìahlian inteìrpe ìrsonal yang digambarkan bahwa 

karyawan dapak meìnjalin huìbuìngan de ìngan orang lain. 

Dari hasil teìmu ìan peìneìliti, meìnuìnjuìkkan keìse ìsuìaian deìngan 

apa yang dimaksu ìd Reìability (Ke ìhandalan) meìnuìruìt muì’ah dan 

masram bahwasanya Re ìability (Ke ìhandalan) adalah keìmampuìan uìntuìk 

meìmbe ìrikan seìcara teìpat dan beìnar, je ìnis peìlayanan yang te ìlah 

dijanjikan keìpada konsu ìmeìn atau ì pe ìlanggan. Di BCA KCP Be ìsu ìki 

teìlah meìnuìnjuìkkan ke ìmampuìan uìntuìk meìmbe ìrikan seìcara teìpat dan 

be ìnar dalam meìnuìnju ìkkan peìlayanan yang te ìlah dijanjikan te ìrhadap 

nasabahnya de ìngan me ìmbantuì nasabah be ìrtransaksi di meìsin CS 

digital BCA Kantor Cabang Pe ìmbantuì Be ìsuìki. Dari hasil peìne ìlitian 

bahwa nasabah meìrasa sangat seìnang de ìngan sikap tanggap dalam 

meìmbantuì nasabah yang me ìmbuìtuìhkan bantuìan, nasabah meìrasa 

sangat pu ìas de ìngan pe ìlayanan yang ce ìpat dan peìnjeìlasan yang je ìlas 

teìntang ke ìgu ìnaan meìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì Digital. Dari seìmuìa 

karyawan yang me ìmbantuì nasabah u ìntuìk beìrtransaksi di meìsin 

Cuìstome ìr Se ìrviceì digital apabila su ìdah se ìle ìsai transaksi di me ìsin 

teìrse ìbu ìt nasabah ituì ditanyakan, apakah nasabah me ìrasa sangat pu ìas 

atauì sangat mu ìdah de ìngan layanan me ìsin teìrse ìbuìt de ìngan me ìmbeìri 

rating bintang.
77
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 Muì’ah dan masram, Loyalitas Pe ìlanggan “Tinjau ìan Aspeìk Kuìalitas Pe ìlayanan dan Biaya 

Pe ìralihan”, (Zifatama Jawara, 2021), Hal. 72. 
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b. Reìsponsive ìne ìss (Pe ìrtanggu ìngjawaban)  

Dari hasil teìmuìan peìne ìliti, meìnuìnjuìkkan keìse ìsuìaian deìngan 

teìori Ate ìp Adya Barata yang me ìngatakan bahwa meìnge ìnai kuìalitas 

pe ìlayanan, u ìkuìrannya bu ìkan hanya diteìntuìkan oleìh pihak yang 

meìlayani teìtapi leìbih banyak diteìntuìkan oleìh pihak yang dilayani 

(nasabah) kareìna meìre ìka yang me ìnikmati layanan se ìhingga dapat 

meìngu ìkuìrkuìalitas peìlayanan be ìrdasarkan harapan me ìre ìka dalam 

meìme ìnu ìhi keìpuìasannya. Di BCA KCP Be ìsuìki meìnuìnju ìkkan kuìalitas 

pe ìlayanan yang baik de ìngan ke ìsadaran atauì ke ìinginan dari para 

pe ìtuìgas bank BCA Kantor cabang Pe ìmbantu ì Be ìsu ìki uìntuìk me ìmbantuì 

para konsuìmeìn atauì nasabah deìngan langsu ìng me ìngarahkan nasabah 

ke ì meìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì digital se ìrta meìmbe ìrikan peìlayanan se ìcara 

ceìpat teìlah dibuìktikan deìngan adanya meìsin Cuìstome ìr Seìrviceì digital 

ini meìmbantuì nasabah dan meìmpe ìrmuìdah nasabah dalam beìrtransaki 

di meìsin ini, seìrta sikap tanggap dari para pe ìtuìgas bank sangatlah baik. 

Bahkan pada saat meìnggu ìnakan meìsin CS digital waktuì transaksi 

hanya me ìncapai 2-5 meìnit.
78

 

c. Assuìrance ì (Jaminan) 

Dari hasil teìmuìan pe ìne ìliti, meìnuìnju ìkkan ke ìse ìsuìaian deìngan te ìori 

Ate ìp Adya Barata yang me ìngatakan peìlanggan yang se ìmakin pintar 

meìre ìka juìga sangat kritis, se ìhingga para pe ìlakuì bisnis haru ìs mampuì 

meìmbe ìrikan peìlayanan yang se ìsuìai deìngan harapan para peìlanggan. 

                                                             
78

 Ateìp Adya Barata, Dasar-dasar Pe ìlayanan Prima, (Jakarta, 2003), Hal. 36.  
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Se ìdikit saja me ìnyimpang, misal pe ìlayanan tidak se ìsuìai deìngan 

harapan meìre ìka, para peìlanggan akan me ìnilai jeìleìk. Dari hasil teìmuìan 

pe ìneìliti, uìntuìk kateìgori ke ìsopansantuìnan para peìtuìgas bank BCA KCP 

Be ìsuìki sangat ramah de ìngan nasabahnya dan ke ìtika teìrjadi keìndala 

pada saat meìngope ìrasikan meìsin Cu ìstome ìr Se ìrviceì (CS) digital 

pe ìtuìgas be ìrtanya teìrleìbih dahuìluì keìpada nasabah agar nasabah me ìrasa 

nyaman. Para pe ìtuìgas BCA KCP Be ìsu ìki meìnuìnjuìkkan sikap sangat 

ramah dalam peìlayanannya u ìntuìk meìmbantuì nasabah beìrtransaksi di 

meìsin Cu ìstome ìr Se ìrviceì digital se ìrta nasabah dibeìri pe ìnjeìlasan teìntang 

meìsin te ìrse ìbuìt.
79

 

d. E ìmpathy (Eìmpati) 

Dari hasil teìmuìan peìne ìliti, meìnuìnjuìkkan keìse ìsuìaian deìngan 

teìori Eìmpathy (E ìmpati) meìnuìruìt mu ì’ah dan masram adalah ke ìmauìan 

pe ìmbeìri layanan u ìntu ìk meìlaku ìkan peìnde ìkatan, meìmbeìri pe ìrlinduìngan, 

se ìrta beìruìsaha u ìntuìk me ìnge ìtahuìi ke ìinginan dan ke ìbuìtuìhan konsu ìmeìn.  

Di BCA KCP Be ìsu ìki dalam meìmbeìri layanan u ìntu ìk me ìlakuìkan 

pe ìndeìkatan keìpada nasabah, meìmbeìri peìrlinduìngan, se ìrta meìnge ìtahuìi 

ke ìinginan dan keìbuìtuìhan nasabah, dimana pada e ìra digital se ìpe ìrti 

se ìkarang nasabah meìmbu ìtuìhkan peìlayanan yang sangat ce ìpat kareìna 

ituì de ìngan adanya me ìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì digital ini meìmbantuì 

nasabah dan meìmpeìrceìpat layanan di BCA KCP Be ìsuìki, dan para 

pe ìtuìgas BCA KCP Be ìsu ìki tidak peìrnah lalai deìngan nasabahnya 
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meìre ìka seìlaluì be ìruìsaha meìlakuìkan peìnde ìkatan keìpada para nasabah 

BCA KCP Be ìsu ìki.
80

 

e. Tangible ìs (Teìrjamah) 

Be ìrdasarkan hasil te ìmuìan peìneìliti, bahwasanya me ìsin 

Cuìstome ìr Se ìrviceì digital adalah se ìbu ìah alat peìnuìnjang ku ìalitas 

pe ìlayanan di BCA KCP Be ìsuìki, me ìsin ini meìmbantuì nasabah dalam 

be ìrtransaksi dan cara me ìnggu ìnakannya ju ìga sangat mu ìdah dan sangat 

ceìpat. Se ìpeìrti yang disampaikan ole ìh bapak alan fitriyanto yang 

meìrasa sangat pu ìas de ìngan pe ìlayanan di meìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì (CS) 

digital dan pada saat nasabah me ìnggu ìnakannya be ìliauì tidak meìrasa 

ke ìsuìlitan apapuìn.  

Hal ini se ìsu ìai deìngan te ìori Kade ìk Riyan Pu ìtra Richadinata 

bahwa Ku ìalitas Peìlayanan adalah se ìgala beìntu ìk pe ìlayanan yang 

dilakuìkan oleìh se ìse ìorang atauì pe ìnye ìleìnggara jasa se ìcara maksimal 

de ìngan se ìgala ke ìuìngggu ìlan dalam rangka me ìmeìnuìhi ke ìbuìtuìhan dan 

harapan pe ìlanggan. Ku ìalitas layanan meìruìpakan konseìp dari keìrangka 

strateìgi pe ìmasaran deìngan foku ìs pe ìmikiran bahwa peìlanggan me ìmiliki 

harapan dan peìruìsahaan beìruìpaya dalam meìngimbangi harapan 

teìrse ìbu ìt deìngan me ìwuìjuìdkan peìmeìnuìhan keìbuìtuìhan dan 

ke ìinginan peìlanggan.
81
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Be ìrdasarkan analisis yang dilaku ìkan di bank BCA KCP Be ìsu ìki, 

diteìmu ìkan bahwa kuìalitas pe ìlayanan me ìruìpakan uìsaha be ìrkeìlanjuìtan 

uìntuìk meìningkatkan kuìalitas dan inovasi layanan se ìsuìai deìngan 

ke ìbuìtuìhan dan harapan masyarakat. Pe ìnggu ìnaan meìsin Cu ìstome ìr 

Se ìrviceì (CS) Digital teìlah meìmbeìrikan kontribuìsi yang positif teìrhadap 

kuìalitas peìlayanan de ìngan me ìmpeìrce ìpat dan meìningkatkan eìfisieìnsi 

layanan, hanya me ìmeìrlu ìkan Eì-KTP dan sidik jari te ìluìnjuìk (finge ìr 

print) uìntuìk meìlakuìkan validasi data, se ìhingga me ìmuìngkinkan 

pe ìlayanan yang le ìbih ceìpat dan eìfisieìn ke ìpada nasabah.   

2. Faktor Penyebab Kartu ATM Nasabah Bermasalah di BCA KCP 

Besuki  

Hasil pe ìne ìlitian yang dilaku ìkan oleìh pe ìne ìliti pada bank BCA KCP 

Be ìsuìki yaitu ì ada beìbeìrapa peìnye ìbab kartuì ATM tidak dapat digu ìnakan 

adalah kartuì hilang, kartu ì ruìsak, kartuì teìrte ìlan pada meìsin ATM, kartu ì 

e ìxpireìd (kadaluìwarsa). Dalam meìngatasi pe ìrmasalahan kartuì ATM nasabah 

meìmbuìtuìhkan seìbuìah teìknologi digital yaitu ì meìsin Cuìstome ìr Se ìrviceì (CS) 

Digital, dimana me ìsin ini digu ìnakan seìbagai alat pe ìnduìkuìng yang be ìrtuìjuìan 

uìntuìk meìmbantuì meìmpeìrce ìpat dan meìmpe ìrmuìdah se ìbuìah proseìs, de ìngan 

adanya me ìsin Cu ìstome ìr Se ìrviceì (CS) digital mampuì me ìningkatkan ku ìalitas 

pe ìlayanan nasabah bank BCA KCP Be ìsu ìki.  

Hal ini se ìsuìai deìngan te ìori Hayat yang meìnje ìlaskan bahwa salah 

satu ì faktor yang dapat me ìngoptimalkan pe ìlayanan pu ìblik adalah sarana 

prasarana. Sarana dan prasarana meìruìpakan salah satuì bagian peìnting 
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dalam peìmbe ìrian peìlayanan. Pe ìnye ìdiaan ke ìbuìtuìhan masyarakat haruìs 

dipeìnuìhi de ìngan baik. Sarana prasarana ju ìga haru ìs me ìmadai. Seìhingga 

ke ìtika masyarakat me ìlakuìkan peìlayanan akan meìrasa nyaman, aman, dan 

teìntram.
82

 

 

Pada bank BCA KCP Be ìsuìki deìngan adanya sarana dan prasarana 

meìmainkan peìran pe ìnting dalam meìmbe ìrikan peìlayanan yang baik. 

Pe ìnye ìdiaan keìbuìtuìhan masyarakat haru ìs dilakuìkan de ìngan baik, dan 

sarana prasarana yang me ìmadai akan meìnciptakan keìnyamanan, 

ke ìamanan, dan keìte ìntraman bagi masyarakat saat me ìne ìrima peìlayanan.  

                                                             
82

 Hayat, Manajeìmeìn Peìlayanan Puìblik (Jakarta: PT RajaGrafindo Peìrsada, 2017), 27-48. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan pembahasan mengenai Analisis Kualitas Pelayanan 

Mesin Customer Service (CS) Digital Dalam Mengatasi Permasalahan Kartu 

ATM Nasabah Pada Bank Central Asia Kantor Cabang Pembantu Besuki 

Situbondo, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1) Kualitas Pelayanan Mesin Customer Service (CS) Digital Dalam 

Mengatasi Permasalahan Kartu ATM Nasabah pada 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. 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 
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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. 

2) Faktor Penyebab Kartu ATM Nasabah bermasalah 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.   

B. Saran  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, peneliti memberikan beberapa 

saran yang dikemukakan, serta diharapkan bermanfaat sebagai bahan 

pertimbangan yaitu:   

1. Disarankan agar Bank Central Asia harus terus tetap menjadi bank pilihan 

utama para nasabah yang dikenal dengan pelayanannya yang sangat baik, 

serta dibutuhkan evaluasi dan pemantauan kualitas pelayanan mesin CS 

Digital perlu dilakukan secara berkala. Ini untuk memastikan bahwa mesin 

terus berfungsi sesuai harapan dan dapat menghadapi masalah yang muncul 

pada kartu ATM nasabah dengan baik.  
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2. Disarankan agar Nasabah memanfaatkan fasilitas yang telah disediakan 

oleh Bank Central Asia seperti Mesin Customer Service (CS) digital dalam 

bertransaksi di BCA KCP Besuki, karena mesin ini sudah menyediakan 

cara yang sangat cepat dan efisien, sehingga nasabah dapat menyelesaikan 

transaksi tanpa harus lama menunggu.  
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PEDOMAN WAWANCARA 

1. Pedoman wawancara untuk Petugas BCA KCP Besuki:  

a. Terdapat fitur apa saja yang ada di mesin CS digital?  

b. Bagaimana mekanisme yang dijalankan pada penggunaan mesin CS digital 

terhadap kartu ATM?  

c. Dokumen apa saja yang diperlukan dalam pengurusan kartu ATM 

menggunakan mesin CS digital?  

d. Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk pengurusan kartu ATM 

menggunakan mesin CS digital?  

e. Apa tujuan dari penerapan mesin CS digital?  

f. Apa manfaat yang didapatkan dari penggunaan mesin CS digital tersebut? 

g. Faktor apa saja yang menjadi permasalahan kartu ATM nasabah?  

h. Apakah dari masing-masing permasalahan seperti kartu hilang, kartu rusak 

dan tertelan memiliki solusi yang sama atau berbeda?  

i. Apa yang dilakukan pihak bank jika ada kendala seperti E-KTP atau sidik 

jari (fingerprint) tidak terdeteksi di mesin CS digital?  

2. Pedoman wawancara untuk nasabah:  

a. Apakah nasabah mengalami kesulitan saat menggunakan mesin CS 

Digital? 

b. Ketika terjadi masalah pada layanan mesin CS Digital, apakah pihak bank 

BCA dapat menyelesaikan dengan sangat cepat dan tanggap?  

c. Manfaat apa yang nasabah dapatkan dengan adanya mesin CS Digital? 
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DOKUMENTASI 

 

 

 
 

Mesin Customer Service (CS) Digital 
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Sikap Reability dari Satpam BCA KCP Besuki dengan membantu membuka pintu 

dan mengucapkan salam 

 

 
 

Sikap Responsiveness (Pertanggungjawaban) dari para petugas BCA KCP Besuki 

dengan menunjukkan kualitas pelayanan yang baik untuk membantu atau 

mengarahkan nasabah ke mesin Customer Service digital.  
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Sikap Assurance (Jaminan) ditunjukkan oleh pegawai BCA KCP Besuki dengan 

kesopansantunan mereka dalam melayani nasabahnya. 

 

 
 

Sikap Empathy (Empati), pegawai BCA KCP Besuki tidak berhenti melakukan 

pendekatan kepada nasabah, serta berusaha mengetahui keinginan para 

nasabah.  
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Tangibles (Terjamah), di BCA KCP Besuki mesin CS digital sebagai alat 

penunjang kualitas pelayanan.  

 

 

 
BCA KCP Besuki mendapatkan penghargaan sebagai TOP 20 #BCABlue Waves 

Hari Pahlawan 2021  
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BCA KCP Besuki mendapatkan penghargaan TOP 5 KCP KANWIL 7 WAVE 1-

2024 

 

 
BCA KCP Besuki mendapatkan penghargaan TOP 5 BSQ KCP 2022 “Peringkat 

BSQ Terbaik KANWIL VII 2022”  
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