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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi perbankan telah mendorong hadirnya layanan e-channel 

sebagai alternatif transaksi tanpa harus datang langsung ke bank. Namun, di Bank 

BPD Bali Cabang Gianyar, masih banyak nasabah yang memilih melakukan 

transaksi secara langsung di kantor cabang. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui efektivitas dan informasi biaya layanan e-channel terhadap tingkat 

kunjungan nasabah langsung ke bank. Permasalahan yang dihadapi adalah 

rendahnya pemanfaatan layanan e-channel, yang disebabkan oleh kurangnya 

pemahaman teknologi oleh nasabah serta adanya biaya administrasi pada setiap 

jenis e-channel. Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara, observasi partisipatif, dan dokumentasi. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa layanan e-channel belum efektif dalam menurunkan tingkat 

kunjungan nasabah langsung ke bank, karena sebagian besar nasabah belum 

mengenal dan memahami penggunaan teknologi perbankan digital, serta 

mempertimbangkan biaya administrasi yang dikenakan pada setiap transaksi atau 

layanan e-channel. Temuan ini mengindikasikan perlunya sosialisasi yang lebih 

intensif serta penyederhanaan biaya untuk meningkatkan pemanfaatan e-channel 

di masa mendatang. 

 

Kata kunci: Bank BPD Bali, Efektivitas, E-channel, Informasi biaya, 

Kunjungan nasabah, 
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ABSTRACT 

Advances in banking technology have led to the emergence of e-channel services 

as an alternative to transactions that require customers to visit the bank in 

person. However, at Bank BPD Bali's Gianyar branch, many customers still 

choose to conduct transactions directly at the branch office. This study aims to 

determine the effectiveness and cost information of e-channel services on the level 

of customer visits to the bank. The problem faced is the low utilization of e- 

channel services, which is caused by customers' lack of understanding of 

technology and the administrative costs associated with each type of e-channel. 

This study uses data collection techniques through interviews, participatory 

observation, and documentation. The results of the study indicate that e-channel 

services have not been effective in reducing the number of direct customer visits to 

banks, as most customers are not yet familiar with or understand the use of digital 

banking technology, and also consider the administrative costs incurred for each 

transaction or e-channel service. These findings suggest the need for more 

intensive outreach efforts and simplification of costs to increase the utilization of 

e-channels in the future. 

 

Keywords: Bank BPD Bali, Cost information, Customer visits, Effectiveness, E- 

channel 
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BAB I 
 

 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 

dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam 

bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan 

taraf hidup orang banyak. Bank merupakan lembaga keuangan dengan 

kegiatan utamanya ialah menerima simpanan giro, deposito dan tabungan. 

Bank juga sebagai tempat untuk meminjam uang, bank juga dikenal sebagai 

tempat melakukan penukaran uang, pemindahan uang, atau menerima 

berbagai bentuk pembayaran serta setoran uang, seperti pembayaran tagihan 

listrik, air, pajak, biaya sekolah atau kuliah, telepon dan lain sebagainya 

(Fadlan, 2022). 

 

Di era digital yang terus berkembang, teknologi memainkan peran 

penting dalam merombak industri perbankan. Bank di berbagai belahan 

dunia, termasuk Indonesia, menyesuaikan diri dengan perubahan ini dengan 

menerapkan beragam inovasi digital guna meningkatkan efisiensi operasional, 

memperluas akses layanan, serta meningkatkan pengalaman nasabah. Salah 

satu wujud transformasi tersebut adalah pengembangan e-channel. 

Produk e-channel merupakan layanan perbankan yang penggunaanya 

melalui media elektronik baik itu mobile banking, SMS, internet bisnis, 
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dan mobile-ATM. Hal ini memberikan keuntungan bagi nasabah dalam 

bertransaksi, berkomunikasi, dan mencari informasi mengenai produk dan 

jasa bank. Transaksi yang dilakukan lewat e-channel juga tidak perlu lagi 

diragukan keamanannya karena banyak bank sudah mendesain sistem 

keamanan berlapis yang sudah terjamin keandalannya (Rizal, 2023). 

 

E-channel memberikan berbagai manfaat bagi nasabah, seperti akses 

layanan perbankan yang tersedia sepanjang waktu, fleksibilitas dalam 

bertransaksi tanpa batas waktu dan tempat, serta efisiensi dalam hal waktu 

dan biaya. Seiring dengan meningkatnya penggunaan e-channel, bank 

berharap dapat mengurangi aktivitas operasional, meningkatkan efektivitas 

layanan, serta mengalihkan fokus pada layanan yang lebih kompleks dan 

bernilai tambah. 

Bank BPD Bali, sebagai salah satu bank daerah terkemuka di Bali, 

berinvestasi dalam mengembangkan e-channel untuk memenuhi kebutuhan 

nasabah yang semakin mengarah ke layanan digital. Dengan menghadirkan 

berbagai layanan berbasis teknologi ini, Bank BPD Bali bertujuan untuk 

meningkatkan pengalaman perbankan nasabah, membangun loyalitas, serta 

memperkuat posisinya di industri perbankan. 

Bank BPD Bali memiliki peran penting dalam mendorong 

pertumbuhan ekonomi di Provinsi Bali. Dengan struktur jaringan yang luas, 

Bank BPD Bali memiliki 1 kantor pusat, 14 kantor cabang, dan 88 kantor 

cabang pembantu yang tersebar di seluruh kabupaten/kota, termasuk di 

Kabupaten Gianyar.  Penerapan  e-channel  di Kantor Cabang  Gianyar 
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bertujuan untuk memberikan kemudahan transaksi bagi nasabah tanpa harus 

datang langsung ke kantor cabang. Dengan adanya e-channel, diharapkan 

kunjungan nasabah ke bank dapat berkurang sehingga antrian di kantor 

cabang lebih terkendali dan layanan di kantor dapat lebih fokus pada 

transaksi yang membutuhkan penanganan khusus. 

Dampak e-channel terhadap kebiasaan nasabah, khususnya dalam hal 

kunjungan langsung ke bank, masih menjadi hal yang perlu diteliti lebih 

lanjut. Meskipun menawarkan kemudahan dan fleksibilitas, tidak semua 

nasabah sepenuhnya beralih ke layanan digital. Beberapa nasabah masih 

memilih datang langsung ke bank untuk transaksi tertentu, mendapatkan 

layanan yang lebih personal, atau karena alasan lain. 

Bank BPD Bali Cabang Gianyar terus mengembangkan layanan e- 

channel untuk mempermudah transaksi nasabah dan mengurangi kebutuhan 

kunjungan langsung ke kantor cabang. Di antara layanan e-channel yang 

tersedia, mobile banking dan ATM merupakan yang paling sering digunakan 

oleh nasabah. Berdasarkan data yang diperoleh pada Pebruari 2025, jumlah 

rekening tabungan nasabah Bank BPD Bali Cabang Gianyar tercatat sebanyak 

33.578 rekening. Dari jumlah tersebut, sebanyak 27.375 nasabah telah 

memiliki kartu ATM, 9.225 nasabah terdaftar dalam layanan mobile banking, 

962 nasabah menggunakan internet banking, 37 nasabah menggunakan 

layanan SMS notifikasi dan 172 nasabah yang terdaftar menggunakan 

layanan direct/debit. 
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Dari data tersebut, diketahui bahwa hanya 18,48% atau sekitar 6.203 

rekening nasabah yang sama sekali belum memanfaatkan layanan e-channel. 

Walaupun angka tersebut terbilang cukup sedikit, faktanya masih banyak 

nasabah yang lebih memilih untuk datang langsung ke bank dalam 

melakukan transaksi. Hal ini menunjukkan bahwa edukasi dan sosialisasi 

terkait pemanfaatan layanan digital masih perlu ditingkatkan agar nasabah 

dapat bertransaksi dengan lebih mudah, cepat, dan efisien. 

Semakin sedikit nasabah yang mengetahui dan memahami pemanfaatan 

layanan digital melalui e-channel, maka semakin panjang antrian di bank. Hal 

ini menyebabkan petugas bank terutama frontliner harus menghabiskan lebih 

banyak waktu dan tenaga untuk melayani nasabah, yang pada akhirnya 

memperlambat proses bisnis bank. Proses bisnis yang lebih lambat ini tidak 

hanya memengaruhi kinerja karyawan, tetapi juga mengurangi tingkat 

penjualan serta cross-selling produk perbankan. Dampaknya, produktivitas 

dan profitabilitas bank mengalami menurunan, karena waktu pelayanan yang 

lebih lama mengurangi efisiensi operasional. 

Tingkat rendahnya penggunaan layanan e-channel oleh nasabah juga 

dipengaruhi oleh adanya biaya administrasi yang dipotong setiap bulan. 

Semakin banyak jenis layanan e-channel yang digunakan oleh nasabah, maka 

total biaya administrasi bulanan yang dipotong dari rekening akan semakin 

besar. Kondisi ini menyebabkan sebagian nasabah cenderung menghindari 

pemanfaatan berbagai fitur e-channel secara maksimal, karena 

mempertimbangkan beban biaya yang harus dikeluarkan setiap bulan. 
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Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi efektivitas 

e-channel Bank BPD Bali Cabang Gianyar terhadap frekuensi kunjungan 

nasabah langsung ke bank. Dengan memahami pola perubahan perilaku 

nasabah, Bank BPD Bali dapat mengembangkan strategi yang lebih optimal 

dalam penerapan e-channel, meningkatkan kepuasan nasabah, serta mencapai 

target bisnisnya. 

B. Rumusan Kesenjangan 

1. Bagaimana efektivitas dan informasi biaya layanan e-channel terhadap 

tingkat kunjungan nasabah langsung ke Bank BPD Bali Cabang Gianyar? 

2. Faktor-faktor yang menentukan keputusan nasabah untuk tetap melakukan 

transaksi secara langsung meskipun telah tersedia layanan digital? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

1. Tujuan Penulisan 

 

a) Untuk menganalisis efektivitas dan informasi biaya layanan e-channel 

terhadap tingkat kunjungan nasabah langsung ke Bank BPD Bali 

Cabang Gianyar. 

b) Untuk mengidentifikasikan faktor-faktor yang menentukan keputusan 

nasabah untuk tetap melakukan transaksi secara langsung meskipun 

telah tersedia layanan digital. 

2. Manfaat Penulisan 

Penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

baik : 
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a) Bagi Bank BPD Bali Cabang Gianyar 

 

Untuk meningkatkan efisiensi operasional dengan mengoptimalkan 

layanan e-channel guna mengurangi antrean di bank. Serta 

memahami faktor-faktor yang menyebabkan nasabah masih memilih 

bertransaksi secara langsung. Dengan demikian dapat merancang 

strategi yang lebih efektif untuk mendorong penggunaan e-channel. 

b) Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi Politeknik 

Negeri Bali sebagai sumber referensi untuk pengembangan 

penelitiaan selanjutnya yang berkaitan dengan pengambilan 

keputusan yang tepat dalam mengoptimalkan layanan e-channel. 

Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan juga dapat menyediakan 

informasi konseptual yang berguna bagi penelitian serupa di masa 

mendatang. 

c) Bagi Mahasiswa 

 

Mahasiswa memperoleh pengalaman dalam menganalisis efektivitas 

layanan digital perbankan yang sedang berkembang, sekaligus 

melatih kemampuan berpikir kritis, pengolahan data, serta 

penyusunan laporan ilmiah. Selain itu, hasil penelitian ini juga 

memberikan bekal teoritis maupun praktis yang relevan dengan 

dunia kerja, dan mahasiswa mampu memahami hubungan antara 

perkembangan teknologi perbankan dengan perilaku nasabah serta 

dampaknya terhadap operasional bank. 



 

 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai efektivitas e-channel Bank BPD 

Bali Cabang Gianyar terhadap kunjungan nasabah langsung ke bank, dapat 

sebagai berikut: 

1. Secara keseluruhan, Bank BPD memfokuskan pada kemudahan, 

kecepatan, dan kenyamanan layanan, dengan ATM dan mobile banking 

sebagai saluran utama transformasi digital. Bank BPD Bali Cabang 

Gianyar, Efektivitas e-channel belum sepenuhnya optimal karena sebagian 

besar nasabah merupakan pensiunan dan berusia lanjut yang kurang 

familiar serta kurang nyaman menggunakan layanan digital. Selain faktor 

keterbatasan pengetahuan teknologi, besaran biaya administrasi yang 

dikenakan juga menjadi pertimbangan bagi nasabah dalam memanfaatkan 

layanan tersebut. Bagi sebagian pensiunan, biaya administrasi dianggap 

sebagai beban tambahan yang mengurangi saldo tabungan, sehingga 

mereka cenderung lebih memilih melakukan transaksi langsung di kantor 

cabang yang dinilai lebih aman dan mudah dipahami. 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah untuk tetap 

melakukan transaksi secara langsung meliputi aspek dari sisi nasabah, 

seperti keterbatasan pemahaman teknologi, kekhawatiran terhadap 

keamanan transaksi digital, dan preferensi untuk interaksi tatap muka guna 

memastikan kejelasan transaksi. Selain itu, faktor dari sisi bank juga 
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berperan penting, seperti kualitas dan keandalan layanan e-channel, 

kelengkapan fitur digital, serta dukungan teknis dan edukasi yang 

diberikan oleh bank kepada nasabah untuk meningkatkan kepercayaan dan 

kenyamanan dalam menggunakan layanan digital. 

B. Saran 

Beberapa saran yang dapat diberikan terkait efektivitas e-channel Bank 

BPD Bali Cabang Gianyar terhadap kunjungan nasabah langsung ke bank: 

1. Bank perlu terus memperbaiki infrastruktur teknologi e-channel seperti 

mobile banking dan internet banking agar lebih cepat, stabil, dan mudah 

digunakan. Mengembangkan sistem keamanan transaksi digital untuk 

meningkatkan kepercayaan nasabah. Penggunaan teknologi autentikasi 

yang lebih canggih dan transparansi dalam penanganan keamanan dapat 

mengurangi kekhawatiran nasabah terhadap risiko transaksi online. 

2. Bagi nasabah, disarankan untuk memanfaatkan layanan e-channel secara 

optimal guna memperoleh kemudahan, kecepatan, dan keamanan dalam 

melakukan berbagai transaksi perbankan. Selain itu, nasabah juga 

diharapkan aktif mengikuti edukasi dan sosialisasi yang diberikan oleh 

bank untuk meningkatkan pemahaman tentang penggunaan teknologi 

digital dan menjaga keamanan data pribadi. 

3. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada ketersediaan data, sehingga 

ruang lingkup analisis belum dapat mencakup seluruh aspek yang 

berpotensi memengaruhi efektivitas e-channel. Oleh karena itu, peneliti 

selanjutnya disarankan untuk menjalin kerja sama yang lebih intensif 
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layanan e-channel. 

 

Saran-saran ini diharapkan dapat mengembangkan layanan e-channel 

sehingga memberikan manfaat yang lebih optimal bagi bank dan nasabah. 

Selain itu, bagi peneliti diharapkan dapat memberikan analisis yang lebih 

mendalam dan memperoleh data yang lebih lengkap guna mendukung 

penelitian selanjutnya. 

 

 

 

 

dengan pihak bank atau instansi terkait guna memperoleh data yang lebih 

lengkap dan terperinci. Selain itu, penggunaan metode pengumpulan data 

yang lebih beragam, seperti observasi langsung, dokumentasi dan 

wawancara mendalam, diharapkan dapat memberikan gambaran yang 

lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi efektivitas 
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