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[bookmark: _Toc162376698]ABSTRAK
Perbankan di era modern ini tentu tidak lepas dari kemajuan digital yang saat ini sedang terjadi sehingga disebut sebagai perbankan digital. Perbankan digital adalah perubahan signifikan yang terjadi di dalam dunia perbankan yang memanfaatkan teknologi elektronik dan digital yang semakin canggih dan praktis. Dengan adanya perbankan digital ini nasabah bisa mendapatkan berbagai layanan perbankan dengan mudah yang dapat diakses melalui smartphone atau perangkat elektronik lainnya tanpa harus datang ke kantor cabang bank.
Hal ini tentu menghadirkan banyak dampak positif yang dapat dirasakan oleh nasabah seperti memudahkan nasabah dalam bertransaksi 24 jam, nasabah dapat dilayani kebutuhannya kapan pun dan dimana pun, efisiensi waktu karena tidak perlu datang ke cabang dan mengharuskan untuk antre saat ingin melakukan transaksi, dsb. Artikel ini dibuat dengan tujuan agar dapat mengetahui seberapa besar dampak positif yang dirasakan oleh nasabah (khususnya nasabah PT Bank Central Asia) terhadap hadirnya perbankan digital di kehidupan sehari-hari, serta membahas kendala yang dialami nasabah dalam penggunaan digital banking dan berbagai macam tantangan yang ada di dalamnya. 
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ABSTRACT
 	Banking in this modern era certainly cannot be separated from the digital advances that are currently occurring, so it is called digital banking. Digital banking is a significant change taking place in the world of banking which utilizes increasingly sophisticated and practical electronic and digital technology. With digital banking, customers can easily get various banking services which can be accessed via smartphone or other electronic devices without having to come to a bank branch office.
This certainly has many positive impacts that can be felt by customers, such as making it easier for customers to make transactions 24 hours a day, customers can have their needs served anytime and anywhere, time efficiency because they don't need to come to a branch and have to queue when they want to make a transaction, etc.
This article was created with the aim of finding out how much positive impact customers (especially PT Bank Central Asia customers) feel regarding the presence of digital banking in everyday life, as well as discussing the obstacles experienced by customers in using digital banking and the various challenges that exist. inside it.
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[bookmark: _Toc162376699]PENDAHULUAN
Peningkatan digitalisasi dalam era modern saat ini membuat para pelaku bisnis khususnya disektor industri jasa perbankan dituntut untuk meningkatkan kualitasnya dalam memenuhi kebutuhan masyarakat akan produk maupun jasa perbankan. Bank disebutkan sebagai lembaga atau badan usaha yang berfungsi menabungkan dana/uang masyarakat dalam bentuk tabungan atau simpanan serta memanifestasikannya  dalam berbagai bentuk salah satu contoh dan paling sering digunakan masyarakat adalah kredit dengan tujuan meningkatkan kualitas dan taraf hidup masyarakat (Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 tentang Perbankan).kiranya para Pelaku bisnis harus lebih mengoptimalkan kinerja dari perusahaannya agar mampu bersaing di era digitalisasi modern yang dari jaman ke jaman makin berkembang pesat.
Bank membutuhkan ide dan gagasan-gagasan terbaru agar dapat meningkatkan dan mengoptimalkan kualitas produk mapun jasa agar lebih dirasakan manfaatnya dan  mendapatkan kepuasan nasabah. Menurut Kotler dan Keller kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja atau hasil terhadap ekspektasi mereka. Jika pekerjaan yang dilaksanakan  gagal memenuhi ekspektasi, tentu nasabah akan merasa tidak puas. Akan tetapi jika suatu pekerjaan berjalan baik dan sesuai dengan ekspektasi, nasabah akan merasa puas karena apa yang diharapkan dapat terpenuhi. Oleh karena itu perusahaan harus meningkatkan kualitas perusahaan dengan mempersiapkan strategi-strategi baru agar kepuasan dalam melayani nasabah semakin terjaga untuk keberlangsungan perusahaan kedepanya. Produk perbankan pada dasarnya sama, mulai dari pembiayaan(finance) dan peminjaman(loan) namun terdapat perbedaan dalam segi pelayanannya. Layanan adalah bentuk bisnis yang tidak berwujud yang diberikan penjual kepada satu pelanggan lainnya (Kotler dan Amstrong 2016). persaingan yang ada antar bank mendorong bank untuk meningkatkan pelayanan dengan melakukan investasi pada teknologi informasi perbankan. 
Begitu banyaknya-perubahan perubahan untuk menuju teknologi baru khususnya teknologi keuangan dan perbankan digital yang semakin menunjukkan manfaat besar di masa sekarang ini. Teknologi dapat memberikan dampak yang besar untuk memberikan layanan keuangan yang mudah diakses oleh Masyarakat kapanpun dan dimanapun . Mulai dari sistem pembayaran dan layanan untuk transfer uang yang mudah dan canggih , tabungan dan pinjaman, hingga layanan tanpa adanya interaksi langsung antar nasabah dan pegawai bank dikantor asuransi. Selain itu, makin banyak berkembang layanan keuangan perbankan digital seperti internet banking, mobile banking, SMS banking, e-money, phone-banking, kartu kredit visual, EDC dll. Hal inilah yang dinilai dapat memberikan potensi , manfaat dan kesempatan oleh bank, untuk meningkatkan ketertarikan dan minat masyarakat menjadi nasabah di bank, memberikan layanan yang sesuai dengan ekspektasi nasabah  sehingga loyal terhadap bank makin berkualitas. Tentunya hal ini sudah mulai di terapkan di  beberapa bank.
Perkembangan teknologi informasi perbankan membawa perubahan yang mengarah pada layanan perbankan digital. Layanan perbankan digital merupakan suatu bentuk layanan yang dimanfaatkan secara mandiri oleh nasabah melalui fasilitas elektronik(digital). Hal tersebut dirancang untuk membantu nasabah dalam perolehan informasi, komunikasi, pendaftaran, pembukaan rekening, perbankan, penutupan rekening dan lain-lain .Selain itu mampu menyediakan layanan non-bank yang disesuaikan dengan kebutuhan nasabah,seperti nasihat keuangan, transaksi investasi, dan transaksi menggunakan sistem perdagangan elektronik(e-commerce). Di era digital banking   dapat dijadikan peluang dan potensi  bagi perbankan Indonesia agar  lebih optimal dan berinovasi meningkatkan mutu dan kualitas layanan kepada para  nasabah.  Inovasi tersebut sangat  dibutuhkan agar dapat  menyikapi berbagai macam persaingan seiring dengan berkembang pesatnya pertumbuhan finansial technology digital banking. 
Layanan perbankan teknologi digital mampu memenuhi kebutuhan nasabah pada  saat menggunakan sistem teknologi digital. Perkembangan layanan digital adalah Internet Bangking (My BCA, MBangking, dan Halo BCA). Layanan tersebut mempermudah nasabah karena tidak perlu datang ke kantor. Berdasarkan data statistik infrastruktur pembayaran dan pasar keuangan (SPIP) Bank Indonesia (BI), jumlah penggunaan m-bangking di Indonesia menigkat pesat. Perusahaan dengan pengguna terbanyak adalah PT Bank Central Asia (BCA) yang mencapai 30,8 juta pengguna pada kuartal III 2023, meningkat secara tahunan sebesar 23%. Bank Central Asia(BCA)  meluncurkan layanan berbasis digital ‘My BCA’ untuk memenuhi kebutuhan nasabah di era digital. Selain untuk menjawab kebutuhan, dirilisnya aplikasi ini juga bertujuan untuk  memudahkan calon nasabah khususnya kaum milenial dalam memulai perbankan. Generasi milenial lebbih menyukai layanan yang instan, mudah, terjangkau, murah dan tentunya cepat, dengan adanya layanan ini dapat meningkatkan loyalitas nasabah dengan baik.

[bookmark: _Toc162376700]METODE PENELITIAN
Jenis penelitian yang akan digunakan dalam artikel mengenai perbankan di era digital ini adalah kami menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif dengan melibatkan survei atau wawancara yang telah dilakukan kepada beberapa nasabah. Penelitian dengan metode kualitatif menurut kami lebih efisien dilakukan untuk penulisan artikel ini karena pendapat dan user experience dari masing-masing nasabah pasti bervariatif serta dinamis sehingga akan dapat menjelaskan lebih detail tentang pengalaman yang dialami oleh nasabah selama pengguaan aplikasi bank digital. Penelitian kualitatif juga bersifat lebih detail dan mengandung pembahasan yang mendalam, hasil dari penelitian ini juga dapat menggambarkan pandangan yang realistis terhadap pengalaman yang dialami oleh narasumber yang tidak bisa didapat secara numerik.
Mengutip dari pernyataan Bogdan & Biklen, S (1992:21), “Kualitatif adalah langkah penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa tulisan atau ucapan, serta perilaku orang yang diamati. Jenis penelitian kualitatif adalah bertujuan mendapatkan pemahaman yang bersifat umum terhadap kenyataan sosial dari sudut pandang partisipan.”
Selain itu, menurut Nana Syaodih Sukmadinata (2005: 60), “Memahami jenis penelitian kualitatif adalah menjabarkan serta menganalisa baik fenomena, kejadian, kegiatan sosial, sikap kepercayaan, pandangan, serta pemikiran orang baik secara individu maupun kelompok.”
Peneliti menyusun artikel ini berdasarkan data yang didapatkan dari hasil survei pengisian kuisioner oleh nasabah tentang kepuasan yang dirasakan oleh nasabah selama penggunaan layanan bank digital serta keluhan-keluhan yang dirasakan oleh nasabah dan penyelesaian yang dapat diambil terkait dengan keluhan tersebut sehingga diharapkan dapat selalu meningkatkan kualitas layanan yang ada.
1. [bookmark: _Toc162376702]Prosedur 
a. [bookmark: _Toc162376703]Survei kuisioner
Kami mengumpulkan data melalui pembuatan survei kuisioner yang nanti akan diisi oleh nasabah melalui Google form, isi dari survei ini memuat beberapa pertanyaan yang terkait dengan layanan yang ada di bank digital, dari hasil pengumpulan data ini kita dapat mengetahui seberapa besar impact yang dirasakan oleh nasabah 
b. [bookmark: _Toc162376704]Wawancara 
Selain survei kuisioner kami juga melakukan wawancara secara langsung kepada beberapa nasabah guna memperoleh informasi atau data yang lebih lengkap untuk mendukung penyusunan artikel ini. Proses wawancara ini di lakukan di cabang pada saat nasabah bertransaksi dengan menanyakan pertanyaan lengkap dan terperinci meliputi tentang pengalaman yang dirasakan oleh nasabah serta kepuasan dalam hal pelayanan yang didapatkan pada saat bertransaksi secara online, termasuk juga kendala-kendala yang ada.
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HASIL PENELITIAN
Dari beberapa pertanyaan yang sudah kami ajukan melalui kuisioner google form terkait dengan layanan perbankan digital, kami dapat menganalisa tentang pengalaman yang dirasakan oleh nasabah pada saat menggunakan Digital Banking diantara lain :
1. Kemudahan nasabah dalam bertransaksi
Berdasarkan jawaban dari beberapa nasabah yang telah mengisi kuisioner, kami memperoleh hasil yang serupa yang dialami oleh nasabah  selama penggunaan Digital Banking, nasabah merasa sangat terbantu dengan hadirnya Bank Digital di Indonesia. Menurut nasabah Bank Digital menghadirkan banyak kemudahan bagi nasabah dalam bertransaksi maupun dalam menyelesaikan kendala-kendala yang dialami. Biasanya butuh waktu yang lebih lama bagi Bank konvensional untuk menyelesaikan permasalahan nasabah karena terkendala waktu dan jam layanan yang terbatas, sedangkan dengan adanya Bank digital nasabah dapat bertransaksi di aplikasi yang telah disediakan selama 24 jam non-stop, hal ini dinilai lebih efisien bagi nasabah karena layanan Bank digital yang dapat diakses sewaktu-waktu dan dapat diakses dimanapun. Tampilan yang tersedia juga sangat mudah untuk dipahami karena menggunakan desain yang simple sehingga tidak menimbulkan kendala pada saat menggunakan aplikasi tersebut. 

2. Kelengkapan fitur fitur yang tersedia 
Dari jawaban kuisioner tersebut menurut nasabah fitur-fitur yang tersedia di aplikasi Bank digital sudah cukup lengkap contohnya seperti aplikasi MyBCA, MyBCA merupakan aplikasi terbaru yang hadir dengan versi terupdate dari BCA Mobile dan menyediakan fitur serta layanan yang lebih lengkap jika dibandingkan dengan BCA Mobile. Secara garis besar sistem yang ada di MyBCA hampir sama dengan BCA Mobile yaitu nasabah bisa melakukan transaksi transfer ke sesama BCA maupun ke Bank lain, melakukan pembayaran-pembayaran tagihan, melihat info saldo, dan transaksi-transaksi dasar lainnya, namun keunggulan yang dimiliki oleh MyBCA yaitu aplikasi ini memungkinkan nasabah untuk menambahkan hingga 5 rekening yang berbeda ke dalam satu aplikasi yang sama sehingga memudahkan nasabah dalam melakukan tracking antara satu rekening dengan rekening lain yang dimiliki, selain itu nasabah juga dapat melihat mutasi rekening dalam jangka waktu 5 tahun kebelakang yang mana fitur ini tidak bisa dilihat di fitur mutasi rekening yang tersedia di BCA Mobile, MyBCA juga bisa digunakan untuk membuka deposito online yang bisa dimulai dari Rp. 1.000.000, tidak hanya deposito saja namun MyBCA juga menghadirkan produk investasi lainnya seperti saham, reksadana, dan lain sebagainya, selain itu limit yang ditawarkan di aplikasi MyBCA juga cukup tinggi yaitu transfer hingga Rp. 300.000.000 ke sesama BCA dan Rp. 150.000.000 ke bank lain yang dilengkapi dengan fasilitas BI Fast, limit tersebut adalah limit diluar limit kartu dan limit BCA Mobile yang artinya jika limit yang tersedia di MyBCA sudah terpakai habis tidak akan mengurangi limit yang ada di BCA Mobile. Fitur keamanan yang ditawarkan di MyBCA juga lebih canggih yang dilengkapi dengan Fingerscan, face ID, user ID, dan password hal ini membuat nasabah semakin merasa nyaman dan aman dalam melakukan transaksi

1. Kepuasan akan kecepatan dan ketepatan dalam melakukan transaksi di bank digital
Penggunaan bank digital menurut survei yang telah dilakukan sangat berguna apalagi untuk generasi milenial. Generasi ini menginginkan kecepatan tinggi dan praktis dalam aktivitas transaksi keuangan. PT Bank Central Asia menyajikan aplikasi yanng bernama MyBca. Aplikasi ini memungkinkan nasabah untuk dapat mengakses lebih dari satu rekening hanya melalui satu username/BCA ID. Hal tersebut sangat memudahkan nasabah yang memiliki banyak nomor rekening BCA untuk transaksi digital. Limit yang diberikan Aplikasi My BCA juga lebih besar dibandingkan aplikai Mobile Banking yaitu pengiriman antar BCA Rp 300 jt dan antar Bank lain Rp.150 jt. Hal tersebut memudahkan nasabah untuk bertransaksi dengan nominal besar tanpa harus datang ke kantor cabang BCA. 

2. Kendala yang dialami dalam penggunaan aplikasi layanan bank digital
Berdasarkan kuisioner tersebut jawaban dari nasabah pengguna aplikasi layanan bank digital mengalami beberapa kendala yaitu penggunaan bank digital pada saat tanggal 27 februari 2024, Bank Central Asia (BCA) mengungkapkan bahwa sistem bank digital mengalami gangguan dikarenakan EVP Corporate Communication & Social Responsibility. Jadi selama ada gangguan server kita tidak bisa mengakses bank digital tersebut. Beberapa kendala juga dialami nasabah dengan mengeluhkan tidak dapat login saat hendak melakuan verifikasi hal tersebut membuat para pengguna tidak dpat mengakses aplikasi sama sekali. Tidak ada atau melemahnya jaringan bisa mempengaruhi kecepatan aplikasi My BCA yang dapat menghambat proses penggunaannya. 
Selain kendala dalam sistem yang bermasalah ada juga kendala external yang dirasakan oleh nasabah dan akhir-akhir ini marak terjadi, yaitu adanya penipuan yang mengatasnamakan bank dengan berbagai macam modus yang tersebar di internet, salah satunya adalah beberapa waktu lalu sedang heboh broadcast yang tersebar melalui aplikasi Whatsapp yang mengatasnamakan PT. Bank Central Asia Tbk terkait dengan hoax kenaikan biaya admin yang semula Rp. 10.000 menjadi Rp. 250.000 apabila pesan dari pengirim diabaikan, hal tersebut lantas membuat panik beberapa nasabah dan kemudian berujung pada nasabah yang melakukan pengisian link dengan memberikan informasi yang bersifat rahasia seperti nomor kartu atm, kode otp, pin atm, dan lain sebagainya, dari situlah data pribadi nasabah bocor dan menyebabkan kerugian materi, dalam hal ini pihank bank tidak memiliki tanggung jawab untuk mengembalikan kerugian materi yang dialami oleh nasabah karena dianggap sebagai kelalaian nasabah.
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PENUTUP
Kesimpulan
Dengan adanya perkembangan digital yang saat ini terjadi di dunia perbankan dapat disimpulkan bahwa kemajuan teknologi ini berdampak positif kepada nasabah terutama dalam hal kemudahan yang dirasakan oleh nasabah dalam mengakses berbagai layanan yang terkait dengan layanan perbankan. Hal ini dapat memberikan efisiensi waktu dan tempat bagi para nasabah bank dalam menjalankan transaksinya. Jika dibandingkan dengan bank konvensional pada umumnya, bank digital dinilai lebih unggul dalam segi waktu layanan karena nasabah dapat melakukan transaksi tanpa terkendala waktu.
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