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SISTEM PELAYANAN NASABAH E-CHANNEL BRI DALAM 

MENINGKATKAN LOYALITAS NASABAH PT BANK RAKYAT 

INDONESIA (PERSERO) TBK 

 

Oleh : 

Intan Pravitasari/1804321056 

D-III Keuangan dan Perbankan 

 

Abstrak 

Pembahasan ini ditujukan untuk mengetahui pentingnya loyalitas nasabah bagi 

suatu bank, dengan pengembangan sistem pelayanan nasabah e-channel. Metode 

pembahasan yang digunakan adalah metode kualitatif dengan teknik pengumpulan 

data observasi, wawancara, dan dokumentasi yang kemudian diolah. Berdasarkan 

hasil pengamatan yang telah dilakukan, sistem pelayanan nasabah e-channel 

dikembangkan untuk menciptakan kemudahan transaksi perbankan dengan 

menerapkan pengendalian keamanan dan manajemen risiko hukum, serta risiko 

reputasi. Upaya dalam meningkatkan loyalitas nasabah dilakukan dengan 

penerapan sistem self-service banking yang memberikan kemudahan dalam 

bertransaksi, serta implementasi service excellent melalui e-channel BRI. 

Hasilnya seluruh upaya berdampak positif terhadap kepuasan dan loyalitas 

nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 

Kata kunci : e-channel, loyalitas, nasabah, Bank BRI 

 

Abstract 

This discussion is intended to determine the importance of customer loyalty for a 

bank, by developing an e-channel customer service system. The discussion method 

used is a qualitative method with data collection techniques of observation, 

interviews, and documentation which are then processed. Based on the 

observations that have been made, the e-channel customer service system was 
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developed to create convenience in banking transactions by implementing security 

controls and legal risk management, as well as reputation risk. Efforts to increase 

customer loyalty are carried out by implementing a self-service banking system 

that provides convenience in transactions, as well as implementing service 

excellence through BRI's e-channel. As a result, all efforts have a positive impact 

on customer satisfaction and loyalty of PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 

Keywords : e-channel, loyalty, customer, Bank of BRI  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penulisan 

Loyalitas merupakan hal penting yang harus dilakukan oleh suatu bank, 

karena kepuasan nasabah tidaklah cukup untuk menjamin seorang nasabah 

kembali kepada bank dan tidak berpindah ke bank lain. Loyalitas memerlukan 

strategi dalam hal pengelolaan yang baik untuk memperoleh nasabah. Bank harus 

mampu mengetahui apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan nasabah saat ini 

maupun yang akan datang. Penerapan kualitas pelayanan yang baik, efektif, dan 

efisien akan dapat memuaskan nasabah dan pada akhirnya akan membuat nasabah 

menjadi loyal. 

Pada penelitian yang berjudul “Pengaruh E-Banking dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah pada PT Bank BNI’46 Cabang Langsa”, 

Indah (2016, p. 545) mengatakan bahwa: “Memiliki nasabah yang loyal 

merupakan asset dan kunci sukses sebuah bank karena dapat meningkatkan laba, 

dimana mempertahankan semua pelanggan yang ada pada umumnya akan lebih 

menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya untuk 

menarik pelanggan baru, bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang 

pelanggan yang sudah ada.” 

Era globalisasi dan digitalisasi ini, nasabah yang menginginkan sebuah 

efesiensi dan efektivitas dalam segala hal, termasuk melakukan transaksi 

perbankan. Pada industri perbankan, teknologi merupakan jawaban atas kecepatan 

dan kemudahan yang diinginkan nasabah. Dalam rangka pemenuhan kepuasan 

nasabah, bank membuat inovasi-inovasi sebagai penunjang tujuan akhir, yaitu 

keloyalitasan nasabah.  

Dengan adanya teknologi, aktivitas mengelola uang di bank bisa semakin 

efektif dan efisien yaitu dengan memajukan e-channel pada bank itu sendiri 

sebagai bentuk menjaga dan meningkatkan loyalitas nasabah. Berbagai aktivitas 
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pelayanan perbankan seperti transfer dana, cek saldo, pembayaran tagihan, 

melihat mutasi rekening, setor uang deposito, dan bahkan pembuatan rekening 

baru yang biasanya mengharuskan nasabah datang ke kantor cabang bank atau ke 

mesin ATM, sekarang dapat dilakukan di mana pun dan kapan pun hanya dengan 

menggunakan bantuan e-channel melalui ponsel dan internet. 

Transaksi nasabah perbankan sangat terlihat pergeserannya bahkan antar 

layanan e-channel yang disediakan bank seperti mesin Anjungan Tunai Mandiri 

(ATM) dan Electronic Data Capture (EDC) ke layanan digital banking. Hal ini 

sejalan dengan penggunaan platform e-commerce dan instrument digital, kuatnya 

preferensi dan akseptasi masyarakat akan transaksi digital, serta perkembangan 

kebijakan pemerintah yang menganjurkan masyarakat untuk tidak menggunakan 

uang tunai (cashless society). 

Oleh karena itu, bank BRI terus berinovasi dalam rangka menjadi bank 

transformasi digital yang memajukan sistem pelayanan nasabah e-channel dan e-

banking. Sistem pelayanan nasabah yang baik diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah, sehingga nasabah akan menjadi loyal terhadap produk dan jasa 

yang ditawarkan bank BRI. Transaksi e-channel dan e-banking terus meningkat 

seiring pendemi berlangsung, dimana kenaikan transaksi perbankan digital 

disebabkan oleh pemerintah yang mengeluarkan kebijakan social distancing 

sebagai bentuk perlindungan kepada masyarakat dari corona virus yang 

merajalela. 

Dilansir pada laman wartaekonomi.co.id (27/03/2020), PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk mencatat kenaikan transaksi e-channel dan e-banking 

yang sangat signifikan sebagai akibat efek dari pandemi Covid-19 di Indonesia. 

Corporate Secretary BRI Amam Sukriyanto mengumumkan bahwa, pada akhir 

maret 2020 di mana Covid-19 di Indonesia mulai merebak, transaksi internet 

banking BRI diproyeksikan meningkat hingga 38% dibandingkan bulan februari 

2020 yang mana tidak hanya fitur internet banking BRI saja, namun juga pada 

transaksi belanja di-marketplace, serta transaksi tarik tunai di mesin ATM BRI 

yang meningkat sebesar 15% sebanyak 3,1 juta kali transaksi per harinya 

(Rosmayanti, 2020). 
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Bank BRI memastikan bahwa kualitas transaksi digital e-channel yang 

disediakan tidak akan berkurang kualitasnya, bahkan dengan adanya peningkatan 

traffic transaksi di masa pandemi Covid-19 seperti sekarang ini. Peningkatan 

kualitas digital e-channel tersebut diharapkan dapat menjadi sarana dalam 

memberikan layanan terbaik kepada nasabah, sehingga nasabah merasa nyaman 

dan puas terhadap bank. Dengan rasa puas yang dipenuhi, nasabah tidak akan 

berpindah ke bank lain dan menjadi loyal terhadap produk dan jasa yang 

ditawarkan bank. 

Dengan terus melakukan transformasi digital melalui inovasi-inovasi yang 

dijalankan sektor perbankan khususnya bank BRI bertujuan untuk membantu 

peningkatan inklusi keuangan masyarakat dan untuk meningkatkan kualitas 

produk dan layanan yang ditawarkan oleh bank berbasis aplikasi digital.  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk membahas 

lebih dalam lagi mengenai transformasi-transformasi sistem pelayanan nasabah e-

channel dan e-banking BRI yang dapat meningkatkan loyalitas nasabah terhadap 

produk dan jasa bank BRI, dan sekaligus menjadi alasan penulis memilih judul 

“Sistem Pelayanan Nasabah E-channel BRI dalam Meningkatkan Loyalitas 

Nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.”  
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1.2 Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dalam penulisan tugas akhir ini adalah untuk: 

1. Menjelaskan secara umum sistem pelayanan nasabah e-channel BRI, serta 

transformasi-transformasi terbaru sistem pelayanan nasabah e-channel 

BRI dalam rangka meningkatkan loyalitas nasabah. 

2. Menjelaskan tentang penerapan sistem pelayanan nasabah e-channel BRI 

dalam pengendalian pengamanan, risiko hukum, dan risiko reputasi PT 

Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. 

3. Menjelaskan pentingnya sistem pelayanan nasabah e-channel yang baik 

dalam meningkatkan loyalitas nasabah dengan penerapan sistem self 

service dan kemudahan bertransaksi yang diberikan, serta implementasi 

service excellent melalui e-channel BRI. 

4. Menjelaskan pengaruh e-channel BRI terhadap kepuasan dan loyalitas 

nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk. 

 

1.3 Manfaat Penulisan 

Manfaat dari penulisan tugas akhir ini adalah: 

1. Bagi penulis 

Penulisan tugas akhir ini dapat menambah wawasan penulis terhadap 

produk dan jasa bank yang memudahkan masyarakat dalam bertransaksi, dan 

juga menjadi lebih paham mengenai proses kerja secara langsung pada PT 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk untuk menghadapi dunia kerja nantinya. 

2. Bagi Politeknik Negeri Jakarta 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi sarana penerapan 

pengetahuan yang diperoleh saat dibangku perkuliahan, khususnya dalam 

bidang teknologi sistem pelayanan nasabah pada sektor perbankan. 

3. Bagi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 

Melalui penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan pengembangan dalam meningkatkan loyalitas nasabah. 

4. Bagi pembaca 
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Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi bahan pembelajaran 

tentang sistem pelayanan nasabah, serta tambahan pengetahuan dan wawasan 

yang berguna pada bidang teknologi perbankan. 

 

1.4 Metode Penulisan 

1.4.1. Sumber Data 

Dalam pengumpulan sumber data, penulis melakukan 

pengumpulan dalam wujud data primer dan data sekunder. 

1. Data Primer 

Dijelaskan oleh Sugiyono (2018, p. 213) data primer adalah sumber 

data yang didapatkan langsung kepada pengumpul data. Dalam hal ini, 

penulis melakukan wawancara secara langsung kepada karyawan PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. untuk mendapatkan data dan informasi 

yang dibutuhkan selama pengerjaan tugas akhir. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data penelitian yang diperoleh tidak 

berhubungan langsung memberikan data kepada pengumpul data 

(Sugiyono, 2018, p. 137). Penulis mendapatkan data sekunder ini dengan 

cara mencari referensi dari buku, jurnal, dan skripsi yang telah membahas 

terlebih dahulu tentang sistem pelayanan nasabah, serta menjelajah 

internet tentang artikel-artikel yang berkaitan dengan penulisan tugas akhir 

ini.  

 

1.4.2. Metode Pengumpulan Data 

Metode atau cara pengumpulan data yang dilakukan penulis untuk 

mendapatkan informasi mengenai sistem pelayanan nasabah pada PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. tersebut antara lain: 

1. Metode Observasi 
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Menurut Sugiyono (2018, p. 229) observasi merupakan teknik 

pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan 

dengan teknik yang lain. Observasi juga tidak terbatas pada orang, tetapi 

juga objek-objek alam yang lain. Melalui kegiatan observasi peneliti dapat 

belajar tentang perilaku dan makna dari perilaku tersebut.  

Dalam hal ini penulis melakukan pengamatan secara langsung kegiatan 

yang dilakukan pada divisi Transaction Banking, PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk di mana bersifat relevan terhadap sistem 

pelayanan nasabah e-channel BRI dalam rangka penulisan tugas akhir ini. 

2. Metode Wawancara 

Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu yang 

dilakukan oleh dua pihak yaitu pewawancara (interview) yang mengajukan 

pertanyaan dan yang diwawancarai (interviewe) untuk memberikan 

jawaban atas pertanyaan yang diberikan (Sugiyono, 2018, p. 140). 

 Dalam hal ini penulis melakukan tanya jawab dengan Bapak Corry 

selaku Assistant Manager pada divisi Transaction Banking  PT Bank 

Rakyat Indonesia (Persero) Tbk tentang bagaimana sistem pelayanan 

nasabah (e-channel) yang baik khususnya dalam rangka menjaga dan 

meningkatkan loyalitas nasabah, sistem keamanan seperti apa yang 

dipersiapkan BRI untuk nasabahnya, manajemen resiko yang dilakukan 

BRI, dan hambatan-hambatan dalam memenuhi kepuasan nasabah, serta 

hal-hal yang berkaitan dengan penulisan tugas akhir ini. 

3. Dokumentasi 

Menurut Sugiyono (2018, p. 240) dokumentasi merupakan catatan 

peristiwa yang berlalu berbentuk gambar, foto, sketsa dan lain lain, 

dokumentasi juga merupakan pelengkap dari pengguna metode observasi 

dan wawancara.  

Dalam hal ini, penulis mendokumentasikan kegiatan-kegiatan pada PT 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk yang bertempat di Gedung BRI, Jl. 

Jenderal Sudirman Kav. 44-46, Jakarta, 10210, Indonesia, khususnya pada 
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divisi transaction banking yang berkaitan dengan sistem pelayanan 

nasabah e-channel BRI, seperti: 

a. Survei kepuasan nasabah terhadap penggunaan e-channel BRI. 

b. Survei data penyediaan e-channel BRI. 

c. Serta dokumentasi-dokumentasi lainnya yang menunjang penulisan 

tugas akhir ini. 

 

1.4.3. Metode Kajian/Pembahasan 

Menurut Sugiyono (2018, p. 213) metode penelitian kualitatif 

adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat, yang digunakan 

untuk meneliti pada kondisi ilmiah (eksperimen) di mana peneliti sebagai 

instrumen, teknik pengumpulan data dan di analisis yang bersifat kualitatif 

lebih menekan pada makna. 

Dalam melakukan penelitian tugas akhir tentang sistem pelayanan 

nasabah e-channel BRI, penulis menggunakan metode deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif di mana penulis berhadapan langsung dengan 

narasumber untuk mengumpulkan data-data informasi yang dibutuhkan, 

baik dari lokasi, karyawan, web, maupun peristiwa-peristiwa yang terjadi 

selama melakukan penulisan tugas akhir tentang keunggulan-keunggulan 

e-channel BRI dan bagaimana hubungan sistem pelayanan nasabah e-

channel BRI dalam rangka meningkatkan loyalitas nasabah. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan sistematika 

penulisan sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini berisikan tentang latar belakang penulisan, tujuan 

penulisan, manfaat penulisan, metode penulisan, dan sistematika 

penulisan tugas akhir. 
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BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi tentang teori-teori yang menjadi dasar atas penulisan 

tugas akhir ini di mana meliputi pengertian dan konsep pelayanan 

nasabah, e-channel, dan loyalitas nasabah, serta seperti apa 

hubungan sistem pelayanan nasabah e-channel dengan loyalitas 

nasabah. 

BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Bab ini berisi tentang gambaran umum perusahaan yang akan 

dibahas oleh penulis, yaitu PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Tbk yang mana dijelaskan tentang bagaimana profil perusahaan 

tersebut, seperti apa struktur organisasinya, bidang usaha yang 

dijalani, serta produk dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 

tersebut. 

BAB IV PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang pembahasan tentang topik yang dibahas oleh 

penulis, antara lain: [1] mengenai gambaran umum dari sistem 

pelayanan nasabah e-channel BRI, [2] bagaimana penerapan sistem 

pelayanan nasabah yang dilakukan PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk, mulai dari pengendalian keamanan sampai 

manajemen risiko hukum dan reputasi dari penyediaan e-channel 

BRI tersebut, dan juga terdapat [3] penjelasan tentang cara yang 

dilakukan PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah melalui e-channel, seperti dengan 

menerapkan sistem self service, kemudahan dalam bertransaksi 

menggunakan e-channel, dan implementasi service excellent 

melalui e-channel BRI, serta [4] penjabaran tentang pengaruh e-

channel BRI terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah yang 

dibuktikan melalui survei dan pengukuran oleh PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk. 
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BAB V PENUTUP 

Bab ini berisikan tentang kesimpulan dan saran dari hasil 

pembahasan tugas akhir yang disampaikan penulis.  
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BAB V 

KESIMPULAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya mengenai 

sistem pelayanan nasabah e-channel BRI dalam meningkatkan loyalitas nasabah, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut. 

1. Dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah, PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk menyediakan fasilitas e-channel, antara lain: ATM, EDC, 

CRM, E-Buzz, Internet Banking, dan BRImo (Mobile Banking) yang dapat 

memudahkan transaksi nasabah.  

2. PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk mengembangkan Teknologi e-

channel sangat baik, efektif dan efisien. E-channel BRI dirancang dengan 

menerapkan pengendalian keamanan mulai dari data privacy, security control, 

dan mengidentifikasi kerentanan terhadap sistem. BRI juga memperkuat 

manajemen dan pekerja bank BRI dengan penerapan internalisasi budaya 

“Sadar Risiko” pada risiko hukum dan risiko reputasi dari penerapan e-

channel BRI tersebut guna memperoleh kepercayaan nasabah. 

3. Penerapan sistem self-service banking yang berfokus kepada customer 

experience dan implementasi service excellent melalui e-channel dilakukan 

untuk memberikan kepuasan kepada nasabah sehingga nasabah akan menjadi 

loyal terhadap produk dan jasa bank BRI. 

4. BRI melakukan survei sebagai pembuktian dan  pengukuran kepuasan dan 

loyalitas nasabah terhadap kualitas layanan unit kerja (people, process, e-

channel, dan premises). Indeks yang menggambarkan tingkat kepuasan 

nasabah terhadap BRI adalah 84,57%, sedangkan pada industri perbankan 

adalah 78,03%. Dan indeks yang menggambarkan loyalitas nasabah, atau 

tingkat kecenderungan nasabah untuk datang kembali menggunakan produk 

dan jasa BRI adalah 84,36%, sedangkan pada industri perbankan adalah 

60,64%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nasabah merasa puas dengan 
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kualitas unit kerja BRI dan diperkirakan akan terus menggunakan produk dan 

jasa BRI di masa mendatang. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan penulisan Tugas Akhir ini, 

penulis menyadari beberapa persoalan yang menghambat dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk selama melakukan 

kegiatan observasi, maka saran yang diberikan penulis adalah sebagai berikut. 

1. Tidak semua nasabah BRI adalah generasi milenial yang melek akan 

teknologi, biasanya nasabah  lama cenderung tetap memilih ke perbankan 

konvensional. Hal ini merupakan tugas dari BRI untuk merangkul nasabah 

lama karena mempertahankan nasabah akan lebih menguntungkan 

dibandingkan mendapatkan nasabah baru. 

2. Perusahaan terlalu memperhatikan pembaharuan sistem dan perluasan 

jaringannya daripada kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen secara nyata 

sehingga pada praktik di lapangan kurang terlihat pembuktiannya. Perusahaan 

dapat meningkatkan kemampuan frontliner atau para pekerja garis terdepan 

yang berkomunikasi dengan nasabah secara langsung. Perusahaan dapat 

memberikan training dan pengarahan tentang bagaimana melayani nasabah 

dengan lebih baik lagi. 
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SISTEM PELAYANAN NASABAH E-CHANNEL BRI DALAM 
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