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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam beberapa tahun terakhir, industri perbankan telah mengalami transformasi 

yang signifikan sebagai akibat dari kemajuan teknologi informasi. Salah satu 

perubahan yang paling signifikan adalah munculnya berbagai produk dan layanan 

perbankan digital, yang memungkinkan pelanggan melakukan transaksi keuangan 

dengan lebih cepat, mudah, dan efisien. 

Nasabah telah melihat peningkatan popularitas produk digital perbankan seperti 

perbankan mobile, perbankan internet, e-wallet, dan layanan pembayaran digital 

lainnya. Hal ini disebabkan oleh peningkatan penggunaan smartphone dan internet, 

serta perubahan gaya hidup masyarakat yang menginginkan kemudahan akses ke 

layanan perbankan kapan saja dan di mana saja. 

Pengembangan produk digital menjadi strategi penting bagi bank untuk 

meningkatkan efisiensi operasional, memperluas jangkauan layanan, dan 

mempertahankan daya saing di era digital. Di sisi lain, bagi pelanggan, produk digital 

perbankan menawarkan kontrol yang lebih besar atas keuangan mereka, kecepatan 

transaksi yang lebih cepat, dan kenyamanan. 

Namun, seiring dengan adopsi produk digital yang semakin luas, muncul 

pertanyaan tentang bagaimana kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh hal ini. Kepuasan 

pelanggan sangat penting untuk mempertahankan pangsa pasar dalam industri 

perbankan yang sangat kompetitif. 
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Oleh karena itu, penting untuk mempelajari lebih lanjut tentang pengaruh produk 

digital perbankan terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Sulut Go Manado. 

Memahami hubungan ini dapat membantu bank dalam mengembangkan dan 

merancang produk digital yang inovatif dan memenuhi kebutuhan dan ekspektasi 

nasabah. Perbankan memegang peranan penting dalam sistem perekonomian dan 
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dianggap sebagai lembaga keuangan intermediasi. Bank biasanya didirikan 

dengan fungsi menerima simpanan, meminjamkan, dan menyalurkan uang.  

Perbankan harus meningkatkan model pelayanan digital mereka karena 

pertumbuhan teknologi dan informasi. Saat ini, masyarakat dapat menggunakan 

berbagai model apliksi digital untuk berbagai transaksi perbankan.  

Dengan menggunakan aplikasi, peningkatan layanan masyarakat dapat dilakukan 

dengan cepat dan tepat. Perbankan, sebagai bagian dari sektor bisnis dan keuangan 

yang berkembang pesat, harus terus mengikuti perkembangan teknologi dan informasi. 

Mengadopsi digitalisasi dalam sektor perbankan, khususnya PT. Bank SulutGo, 

diharapkan dapat meningkatkan kemudahan, kecepatan, fleksibilitas, dan kenyamanan 

bertransaksi non tunai bagi masyarakat PT. Bank SulutGo menawarkan produk digital 

banking yang merupakan modernisasi perbankan yang memiliki fitur dan inovasi yang 

dapat diakses oleh masyarakat. 

Dengan penggunaan produk ini, orang akan terbiasa bertransaksi secara 

nontunai. Oleh karena itu, perlu adanya kerja sama antara lembaga dan kelompok 

masyarakat terkait untuk memberi tahu orang tentang manfaat dan keunggulan produk 

perbankan digital. 

Pelaku industri perbankan tidak hanya harus menerapkan teknologi digital, tetapi 

mereka juga harus mampu memanfaatkan berbagai peluang dengan memahami 

perubahan perilaku konsumen yang semakin digital, yang dapat lebih memudahkan 

kebutuhan transaksi Nasabah. 
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Konsumen Indonesia telah terbiasa dan memilih layanan yang lebih cepat, 

transparan, luas, dan dapat dipersonalisasikan dengan kebutuhan mereka berkat 

penggunaan teknologi digital yang kiat. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam 

Kotler (1997: 53) mendefinisikan lima dimensi kualitas pelayanan: tangibles (bukti 

langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati). 

Dengan menerapkan digital banking, bank berharap dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan dengan daya tanggap dan keandalan. 

Produk digital yang dibuat pasti akan mengikuti perkembangan zaman dengan 

memberikan produk digital yang berkualitas tinggi untuk memperoleh kepuasan 

konsumen. 

Pelayanan juga harus sesuai dengan standar yang terus berubah karena 

kebutuhan terus berubah. Kualitas dan kepuasan pelanggan sangat terkait, dan produk 

berkualitas dapat mendorong pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan 

perusahaan. Ikatan jangka panjang ini memungkinkan perusahaan untuk lebih 

memahami kebutuhan dan harapan pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Kualitas layanan menjadi hal terpenting dalam pembuatan produk digital karena 

langsung dirasakan oleh konsumen, sehingga membentuk kepuasan konsumen saat 

menggunakan produk. Selain kualitas layanan, pengembangan fitur juga menjadi hal 

penting karena fitur menjadi keunggulan dan ciri khas unik dari produk yang dapat 

digunakan langsung oleh konsumen. Oleh karena itu, mempertanyakan pengaruh 

kualitas layanan dan fitur terhadap kepuasan konsumen. 
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1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana Produk Digital Perbankan yang tersedia di PT. Bank 

SulutGO? 

2. Bagaimana kepuasan nasabah pengguna Produk Digital perbankan di PT. 

Bank SulutGo? 

3. Apakah Produk Digital Perbankan berpengaruh terhadap kepuasan 

Nasabah PT. Bank SulutGo? 

1.3 Pembatasan Masalah 

Dari identifikasi masalah yang ditetapkan dalam penelitian ini, maka dirasa 

perlu dilakukan pembatasan masalah agar dalam pengkajian yang dilakukan lebih 

terfokuskan kepada masalah-masalah yang ingin diperoleh. Penelitian ini menitik 

beratkan pada pengaruh pemanfaatan produk Digital Perbankan PT. Bank SulutGo 

Manado terhadap Kepuasan Nasabah  khususnya PNS Pada PT. Bank Sulut Go 

Manado. 

1.4 Identifikasi Masalah 

Sesuai dengan uraian yang dikemukakan dalam latar belakang, identifikasi 

masalah berdasarkan hasil observasi di lapangan adalah sebagai berikut: 

1. Kurangnya Rasa ingin tahu cara menggunakan layanan Produk Digital 

Perbankan di PT. Bank Sulut Go Manado.  
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2.  Terdapat Nasabah yang hanya sekedar menginstal layanan digital 

perbankan tetapi tidak sering menggunakannya. 

3. Masih terdapatnya Nasabah yang belum memahami produk digital 

perbankan di PT. Bank Sulut Go. 

4. Masih kurang tersosialisasi produk digital perbankan yang ada di PT. 

Bank SulutGo. 

1.5 Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Untuk mengetahui  produk digital perbankan di PT. Bank SulutGo 

Manado. 

2) Untuk mengetahui kepuasan nasabah pengguna produk Digital di 

PT. Bank Sulut Go. 

3) Untuk mengetahui apakah terdapat hubungan dan pengaruh produk 

Digital Perbankan terdapat kepuasan Nasabah PT. Bank SulutGo. 

4) Untuk Mengetahui  produk digital perbankan dalam meningkatkan 

pelayanan Nasabah PT. Bank SulutGo.  

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Manfaat Bagi peneliti 

Diharapkan hasil penelitian ini akan meningkatkan pengetahuan dan 

pengalaman peneliti dan membantu memecahkan masalah ilmiah 
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dan menambah pengetahuan tentang teknologi digital dan dunia 

perbankan. 

2) Manfaat Untuk Akademik  

Diharapkan hasil penelitian ini akan digunakan sebagai referensi 

dan acuan pustaka untuk penelitian lanjutan tentang perkembangan 

digital dalam industri perbankan. 

3) Manafaat Bagi pihak perusahaan  

Diharapkan hasil penelitian ini akan memberikan informasi dan 

kontribusi serta dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam 

menangani masalah yang terkait dengan kepuasan nasabah PT. 

Bank Sulut Go Manado terkait dengan digital banking. 

.  

  


