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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bagi masyarakat yang hidup di negara-negara maju, seperti
negara Eropa, Amerika, dan Jepang, mendengar kata bank bukan
merupakan hal asing. Bank sudah merupakan mitra dalam rangka
memenuhi semua kebutuhan keuangan mereka. Menurut Kasmir
(2016:3) Bank merupakan lembaga keuangan yang kegiatan utamanya
adalah menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya
kembali dana tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa Bank
lainnya. Bank dijadikan sebagai tempat untuk melakukan berbagai
transaksi yang berhubungan dengan keuangan seperti tempat
mengamankan uang, melakukan investasi, pengiriman uang dan
melakukan pembayaran.

Disamping itu peranan perbankan sangat mempengaruhi

kegiatan ekonomi suatu negara. Bank dapat dikatakan sebagai



darahnya perekonomian suatu negara. Oleh karena itu kemajuan suatu
bank di suatu negara dapat pula dijadikan ukuran kemajuan suatu bank
dijadikan ukuran kemajuan negara yang bersangkutan. Semakin maju
suatu negara, maka semakin besar peranan perbankan dalam
mengendalikan negara tersebut. Artinya keberadaan dunia perbankan
semakin dibutuhkan pemerintah dan masyarakat.

Persaingan bisnis dalam dunia perbankan semakin ketat baik
dipasar domestik maupun internasional. Bank yang ingin berkembang
dan mendapatkan keunggulan kompetitif harus mampu memberikan
pelayanan yang baik kepada nasabah dengan kompetitor. Digitalisasi
juga mendistrupsi sektor perbankan, di mana kita melihat transisi dari
jaringan distribusi: kantor cabang (fisik), layanan telepon perbankan
(analog) dan layanan internet dan mobile banking (digital).

Bank menyediakan layanan mobile banking untuk memenubhi
tuntutan dan kebutuhan nasabah sebagai alternatif untuk melakukan
transaksi perbankan. Melalui mobile banking, nasabah dapat
mengakses produk dan jasa perbankan dengan menggunakan
smartphone. Transaksi mobile banking dapat dilakukan dimana saja dan
kapan saja selama 24 jam tanpa nasabah datang ke Bank atau
Anjungan Tunai Mandiri (ATM), kecuali transaksi setoran dan tarik tunai.

Dengan adanya fasilitas layanan mobile banking yang diberikan
pihak Bank Pembangunan Daerah Bali kepada nasabahnya sangat

penting agar nasabah dapat bertransaksi kapan saja dan dimana saja



tanpa harus mengunjungi bank, sistem pengiriman termurah untuk
melakukan layanan perbankan. Keuntungan untuk nasabah termasuk
penghematan biaya dan waktu serta manfaat yang didapatkan oleh
nasabah. Dengan adanya smartphone dan layanan perbankan yang
secara online maka dapat memudahkan nasabah, transaksi perbankan
yang biasanya dilakukan secara manual, artinya kegiatan yang
sebelumnya dilakukan nasabah dengan mendatangi bank, kini dapat
menggunakan smartphone nasabah dapat menghemat waktu dan
biaya.

Dalam upaya meningkatkan pelayanan tentunya dibutuhkan
peran besar teknologi informasi digunakan mempermudah segala
urusan nasabah dengan perbankan. Saat ini tingkat mobilitas dan
kesibukan yang semakin meningkat mengakibatkan banyak orang
membutuhkan suatu terobosan teknologi yang bisa dengan cepat dan
tepat memenuhi kegiatan perbankannya. Pada era tahun 1990-an kita
diperkenalkan dengan adanya sistem perbankan modern yaitu transaksi
dengan Automatic Teller Machine atau yang lebih sering disingkat
dengan ATM. Namun ATM saat ini masih dirasa ketinggalan, dimana
orang harus mencari keberadaan ATM yang sesuai dengan bank
dimana nasabah menyimpan uangnya.

Sejak munculnya teknologi internet, banyak bank di seluruh
dunia menawarkan layanan internet, misalnya Bank of America, Zenith

Bank di Nigeria, Citibank, Nations Bank, dan lain - lain. Bank-bank ini



menawarkan pelanggan mereka kenyamanan dan fleksibilitas
penggunaan, sehingga berkontribusi pada pertumbuhan bank dan
popularitas E-Banking.

Saat ini perkembangan dunia Perbankan di Indonesia dan India
mengalami perkembangan pesat, meluasnya teknologi membawa
perubahan. Perubahan tersebut terjadi dalam semua bidang
intermediasi keuangan dan pasar keuangan seperti E-finance, E-Money,
Perbankan elektronik (E-banking), E-broker, E-asuransi, E-exchange,
dan bahkan pengawasan elektronik.

Terobosan-terobosan baru produk dan jasa Perbankan yang
memiliki teknologi yang canggih akan memudahkan nasabah
melakukan berbagai transaksi keuangan, diantaranya melalui media
elektronik atau yang dikenal dengan mobile banking. Mobile banking
merupakan salah satu produk jasa yang mengandalkan kecanggihan
teknologi General Package Radio Services (GPRS) untuk memudahkan
nasabahnya dalam melakukan transaksi Perbankan.

Saat ini penggunaan teknologi telah berkembang dengan sangat
cepat tidak hanya di negara - negara maju tapi juga pada negara-negara
berkembang seperti Indonesia. Perkembangan teknologi yang
kemudian memunculkan mobile banking merupakan alternatif bisnis
yang cukup menjanjikan, karena mobile banking dipandang memiliki

banyak kemudahan bagi kedua belah pihak. Dengan adanya mobile



banking ini jasa pelayanan Bank kepada nasabah bisa ditingkatkan
efisiensinya.

Mobile banking merupakan salah satu layanan perbankan yang
menerapkan teknologi informasi. Layanan ini menjadi peluang bagi bank
untuk menawarkan nilai tambah kepada pelanggan. Mobile banking
atau biasa disebut M-Banking merupakan suatu layanan perbankan
yang diberikan oleh bank untuk mendukung kelancaran dan kemudahan
kegiatan perbankan. Keefektifan dan keefisienan nasabah untuk
melakukan berbagai transaksi. Mobile banking tidak akan berjalan, jika
tidak didukung oleh telepon seluler dan internet. Setiap orang yang
memiliki ponsel dapat memanfaatkan fasilitas ini, untuk berbagai
kemudahan layanan perbankan tersebut, diharapkan nasabah merasa
puas dalam menggunakan berbagai macam jasa yang diberikan oleh
pihak bank.

Mobile banking merupakan salah satu produk jasa dari PT Bank
Pembangunan Daerah Bali yang mengandalkan kecanggihan teknologi
General Package Radio Services (GPRS) untuk memudahkan
nasabahnya dalam melakukan transaksi perbankan. Industri Perbankan
Daerah merupakan industri jasa yang dari waktu kewaktu memperbaiki
kualitas layanan. Karena karakteristik jasa terletak pada kecepatan,
kemudahan pelayanan, dan keamanan. Maka layanan kecepatan dan
kemudahan pelayanan harus terus dikembangkan menggunakan

bantuan teknologi.



Kemajuan teknologi informasi yang pesat sangat mendukung
kecepatan dan kemudahan layanan transaksi perbankan kepada
nasabah sebagai pengguna mobile banking yang meningkat. Pada
bulan Juli 2022, transaksi melalui mobile banking di BPD Bali sebanyak
33,35 persen dari keseluruhan volume transaksi. Untuk
mengembangkan teknologi dan kebutuhan nasabah untuk melakukan
transaksi transfer antar bank secara real time, maka BPD menambah
fitur transfer antar bank secara real time ke bank anggota Automated
Teller Machine (ATM) Prima.

Namun dalam pelayanan mobile banking ini masih ada
kekurangpuasan dari masyarakat, karena masih sering terjadi
kemacetan pengiriman atau transaksi yang gagal, hal ini disebabkan
karena jaringan yang di pergunakan baik dengan BPD maupun nasabah
adalah sama. Sedangkan pengguna yang menggunakan layanan
mobile banking cukup banyak.

Banyak nasabah menggunakan mobile banking agar cepat
melakukan berbagai macam transaksi dalam keadaan atau kondisi
apapun, namun dalam kenyataannya kegiatan transaksi melalui mobile
banking memiliki beberapa kendala dalam penerapannya. Bukan hanya
mengalami gangguan pengiriman tetapi juga nasabah mengalami tidak
bisa login, dan terjadi eror secara tiba-tiba yang disebabkan oleh
jaringan yang kurang stabil. Hal ini bisa menyebabkan keluarnya proses

transaksi pada aplikasi mobile banking.



Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka penulis
meneliti tentang IMPLEMENTASI LAYANAN MOBILE BANKING PADA

PT BANK PEMBANGUNAN DAERAH BALI CABANG MANGUPURA.

B. Pokok Masalah
Dari uraian latar belakang diatas, maka yang menjadi pokok
masalah dalam penelitian ini yaitu “Bagaimana Implementasi Layanan
Mobile Banking pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali Kantor

Cabang Mangupura?”

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pokok masalah yang dipaparkan oleh penulis di
atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah “Untuk mengetahui
Implementasi Layanan Mobile Banking pada PT Bank Pembangunan

Daerah Bali Kantor Cabang Mangupura.”

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Mahasiswa
Untuk memperluas pengetahuan, wawasan serta menerapkan atau
mengaplikasikan teori yang telah didapatkan selama pendidikan di
kampus Politeknik Negeri Bali dengan kenyataan di lapangan dalam
memasuki dunia kerja, dan memenuhi syarat kelulusan Program

Studi Diploma Il Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali.



2. Bagi Politeknik Negeri Bali

Diharapkan hasil dari penelitian ini akan dijadikan sebuah Referensi
dalam pencarian informasi dan bahan bacaan untuk membantu
mengembangkan ilmu pengetahuan dalam pembuatan Tugas Akhir
mahasiswa serta dapat memperkaya literatur perpustakaan
Politeknik Negeri Bali.

Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan gagasan,
pemikiran maupun saran kepada pengelola perusahaan mengenai
Implementasi Sistem Layanan Mobile Banking Pada PT Bank

Pembangunann Daerah Bali Cabang Mangupura.

E. Metode Penelitian

1.

Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di PT Bank Pembangunan Daerah Bali
Cabang Mangupura yang beralamat di JI. Raya Sempidi, Mangupura

Badung, Bali.

Objek Penelitian
Dalam menyusun tugas akhir ini sebagai objek penelitian adalah
Implementasi Layanan Mobile Banking pada Nasabah PT Bank

Pembangunan daerah Bali Cabang Mangupura.



3. Data Penelitian
a. Jenis Data

Untuk menyelesaikan penelitian ini, penulis menggunakan data

kualitatif yaitu data yang berbentuk kalimat verbal dan bukan

merupakan angka yang diperoleh dari lapangan yang berupa

uraian — uraian kalimat yang berhubungan dengan permasalahan

yang diteliti seperti bagaimana Implementasi layanan mobile

banking pada nasabah yang kemudian dituangkan kedalam

tulisan atau kata — kata. Data kualitatif memerlukan waktu karena

harus melakukan observasi wawancara, dan dokumentasi.

b. Sumber Data

Sumber data dibedakan menjadi dua menurut Sugiyono (2015),

yaitu sumber data primer dan sekunder. Sumber data primer

adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada

pengumpul data dan sumber data sekunder adalah sumber data

penelitian yang diperoleh secara tidak langsung melalui media

perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain). Berdasarkan

cara memperolehnya, sumber data yang digunakan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Data primer adalah sumber data yang langsung memberikan
data kepada pengumpul data (Sugiyono, 2015). data primer
dalam penelitian ini diperoleh dari hasil observasi dan hasil

wawancara pada perusahaan PT Bank Pembangunan



Daerah Bali Cabang Mangupura Bagaimana Implementasi
layanan mobile banking.

Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak
langsung yang memberikan data kepada pengumpul data
(Sugiyono, 2015). Data sekunder yang digunakan dalam
penelitian ini adalah berupa data-data yang dapat berasal
dari buku-buku, Catatan dan literature yang terkait dengan

permasalahan yang dibahas.

c. Teknik Pengumpulan Data

1.

Observasi

Pengumpulan data dilakukan dengan pengamatan secara
langsung ke lokasi penelitian untuk mendapatkan gambaran
yang jelas, dilakukan oleh peneliti langsung saat melakukan
Praktek Kerja lapangan di PT Bank Pembangunan Daerah
Bali Cabang Mangupura.

Wawancara

Wawancara adalah suatu teknik pengambilan data dengan
melakukan wawancara terhadap para responden. Dalam
penelitian ini wawancara dilakukan kepada customer service
perusahaan dan karyawan pada bagian operasional yang

terkait dengan permasalahan yang dihadapi.



3. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan suatu cara yang digunakan untuk
memperoleh data dan informasi dalam bentuk buku, arsip,
dokumen, tulisan angka dan gambar yang berupa laporan
serta keterangan yang dapat mendukung penelitian
(Sugiyono,2015). Dalam penelitian ini bentuk dokumentasi
yang digunakan adalah dokumen-dokumen pendukung
penanganan Layanan Mobile Banking.

d. Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang dipakai pada penelitian ini adalah Kualitatif
yaitu dengan cara mendeskripsikan secara lengkap dan apa
adanya dari masalah yang diteliti berdasarkan data-data dan
informasi yang diperoleh selama observasi di lapangan
“Penelitian Deskriptif kualitatif berusaha mendeskripsikan seluruh
kondisi atau keadaan yang ada yaitu keadaan apa adanya saat

melakukan penelitian (Mukhtar, 2013:28)".



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. SIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan mengenai Implementasi

Layanan Mobile Banking pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali

Kantor Cabang Mangupura maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Pendaftaran melalui mobile banking yang pertama melakukan
pembukaan rekening, pengecekan identitas, customer service
memberikan formulir, nasabah mengisi formulir, customer service
melakukan verifikasi identitas, nasabah menandatangani
dokumen, menyiapkan setoran awal, proses pembuatan
rekening, pengunduhan aplikasi, registrasi, memasukkan data
diri, registrasi sukses dan menerima kode pada SMS, aktivasi,
dan yang terakhir BPD mobile dapat digunakan.

Beberapa fitur yang pertama BPD Info yang memungkinkan

nasabah untuk memeriksa saldo rekening, menerima
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pemberitahuan transaksi dan melihat riwayat 10 hari transaksi
terakhir. BPD QR yang memungkinkan melakukan pembayaran
dan transfer dengan menggunakan kode QR, memberikan
kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi. BPD Transfer
memungkinkan nasabah untuk melakukan transfer antar
rekening BPD, transfer antar bank, dan pembayaran virtual

account.

B. SARAN

1.

Dari beberapa keluhan nasabah akibat terjadinya error pada
mobile banking, yang disebabkan oleh jaringan yang kurang
stabil maka, cara untuk mengatasi keterbatasan jaring internet
hendaknya perusahaan perbankan dapat melakukan penerapan
jaringan pribadi virtual (VPN). Dengan menggunakan VPN dalam
mobile banking diharapkan dapat membantu meningkatkan
keamanan data dan menjaga stabilitas koneksi nasabah.

Keamanan Jaringan telah mengalami perkembangan pesat
berkat kemajuan teknologi yang menghadirkan solusi dalam
melindungi jaringan perusahaan dari ancaman skimming dan
phising. Sebaiknya perusahaan dapat melakukan pembaruan
fitur-fitur canggih terbaru seperti firewall, antispyware dan
antivirus, sehingga memberikan keyakinan dalam melindungi
aset dan informasi berharga dari ancaman-ancaman yang terus

berkembang di dunia digital.
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