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A	B	S	T	R	A	K	      
 Penelitian ini disusun oleh penulis untuk mengetahui 
pelaksanaan peran serta upaya karyawan dalam meningkatkan 
layanan digitalisasi yang berdampak pada respon nasabah di Bank 
BCA Undaan Surabaya. Latar belakang dari penelitian ini yaitu 
berkembangnya sistem layanan transaksi Bank BCA yang sudah 
beradaptasi dengan layanan digitalisasi. Dalam penelitiannya, 
penulis menggunakan metode kualitatif, dengan nasabah sebagai 
subjek dan karyawan sebagai objek. Data yang diperoleh 
merupakan hasil dari observasi dan wawancara. Hasil yang 
diperolah dari penilitian ini yaitu: 1) Peran karyawan Bank BCA 
Undaan Surabaya sangat krusial karena selain bertindak sebagai 
penghubung antara teknologi dengan nasabah, karyawan juga 
memberikan edukasi dan bantuan kepada nasabah serta 
memastikan penyelesaian kendala; 2) Respon nasabah terhadap 
layanan digitalisasi Bank BCA Undaan Surabaya banyak yang 
menyambut baik karena meningkatkan transaksi menjadi efisien 
dan praktis; 3) Upaya yang dilakukan karyawan dalam 
meningkatkan layanan digitalisasi pada nasabah meliputi 
pendekatan proaktif, kolaborasi internal, dan pelayanan yang 
ramah serta responsif. Dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan 
peran dan upaya karyawan yang tepat dapat memberikan dampak 

yang baik terhadap respon nasabah dalam menggunakan layanan digitalisasi. 
A	B	S	T	R	A	C	T	
This	study	was	prepared	by	the	author	to	determine	the	implementation	of	the	role	and	efforts	of	employees	in	
improving	digitalization	services	that	have	an	impact	on	customer	response	at	Bank	BCA	Undaan	Surabaya.	
The	 background	 of	 this	 research	 is	 the	 development	 of	 BCA	 Bank's	 transaction	 service	 system	which	 has	
adapted	 to	digitalization	 services.	 In	his	 research,	 the	author	used	qualitative	methods,	with	 customers	as	
subjects	and	employees	as	objects.	The	data	obtained	are	the	results	of	observations	and	interviews.	The	results	
obtained	from	this	research	are:	1)	The	role	of	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	employees	is	crucial	because	in	
addition	 to	 acting	 as	 a	 liaison	 between	 technology	 and	 customers,	 employees	 also	 provide	 education	 and	
assistance	 to	 customers	 and	 ensure	 the	 resolution	 of	 obstacles;	 2)	 The	 response	 of	 customers	 to	 the	
digitalization	services	of	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	is	mostly	welcoming	because	it	improves	transactions	to	
be	 efficient	 and	 practical;	 3)	 Efforts	made	 by	 employees	 in	 improving	 digitalization	 services	 to	 customers	
include	a	proactive	approach,	internal	collaboration,	and	friendly	and	responsive	service.	It	can	be	concluded	
that	the	proper	implementation	of	employee	roles	and	efforts	can	have	a	good	impact	on	customer	response	in	
using	digitalization	services.	
	

	
1. PENDAHULUAN	

Negara	 Indonesia	 merupakan	 negara	 berkembang	 yang	 terus	 berupaya	 untuk	 meningkatkan	
perekonomiannya.	 Dalam	 meningkatkan	 dan	 menjalankan	 perekonomian	 yang	 terbuka,	 pemerintahan	
Indonesia	tentu	membutuhkan	keikutsertaan	berbagai	pihak,	baik	dari	dalam	maupun	luar	negeri.	Salah	
satu	pihak	dalam	negeri	yang	berperan	yaitu	perusahaan	yang	bergerak	di	bidang	perbankan.	

Berdasarkan	 Undang-Undang	 RI	 Nomor	 10	 Tahun	 1998	mengenai	 Perbankan,	 Bank	merupakan	
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	masyarakat.	Kegiatan	utama	bank	yaitu	menerima	deposito,	simpanan	giro,	serta	tabungan.	Bank	juga	
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dikenal	 sebagai	 tempat	 peminjaman,	 penukaran,	 pemindahan	 dan	 penyetoran	 uang,	 serta	 bentuk	
pembayaran	lainnya	menurut	Hery	(2019).	

PT	Bank	Central	Asia	Tbk	atau	yang	biasa	dikenal	dengan	BCA	merupakan	perusahaan	swasta	yang	
bergerak	di	bidang	perbankan.	Bank	BCA	yang	didirikan	pada	21	Februari	1957	ini	merupakan	bank	swasta	
terbesar	di	Indonesia.	Berdasarkan	informasi	yang	diperoleh	dari	website	resmi	milik	BCA,	saat	ini	Bank	
BCA	sudah	tersebar	 luas	di	seluruh	Indonesia	dengan	jumlah	kantor	cabang	sebanyak	1.258	kantor	dan	
jumlah	rekening	nasabah	lebih	dari	38	juta	rekening.	Sehubungan	dengan	hal	tersebut,	tentunya	Bank	BCA	
ingin	 memberikan	 layanan	 yang	 terbaik	 untuk	 memenuhi	 kepuasan	 layanan	 kepada	 nasabah	 dalam	
bertransaksi.	

Di	zaman	yang	semakin	modern,	Bank	BCA	juga	mulai	beradaptasi	pada	layanan	digitalisasi	dengan	
menciptakan	dan	menggunakan	alat	digital.	Alat	tersebut	diharapkan	dapat	menunjang	kegiatan	perbankan	
Bank	BCA.	Alat	digital	yang	dimaksud	meliputi	mesin	STAR	Teller,	CS	Digital	dan	e-Service.	Mesin	STAR	
Teller	 yaitu	 mesin	 transaksi	 setor	 dan	 tarik	 tunai.	 Mesin	 ini	 diperuntukkan	 untuk	 nasabah	 yang	 akan	
melakukan	transaksi	tunai	dengan	nominal	di	bawah	50	juta.	Dalam	bertransaksi,	nasabah	tentunya	akan	
dibantu	oleh	seorang	Teller	yang	bertugas.	Satu	orang	Teller	yang	bertugas	tersebut	akan	menangani	dua	
mesin	STAR	Teller.	

CS	Digital	merupakan	mesin	transaksi	customer	service	secara	mandiri	(self-service).	Mesin	ini	dapat	
diakses	24	jam	di	lokasi-lokasi	tertentu.	Jenis	transaksi	yang	dapat	dilakukan	meliputi	penggantian	kartu	
instan,	 pencetakan	 kartu	 untuk	 pembukaan	 rekening	 online,	 registrasi	 KlikBCA	 Individu,	 dan	 lain-lain.	
Sedangkan	e-Service	adalah	mesin	digital	yang	membantu	nasabah	untuk	mencetak	buku	tabungan	secara	
mandiri	dan	melakukan	aktif	 finansial	untuk	registrasi	akun	m-BCA	baru.	Mesin	CS	Digital	dan	e-Service	
biasanya	 akan	 dibantu	 oleh	 seorang	Customer	 Service	 atau	 tidak	 sama	 sekali	 bagi	 nasabah	 yang	 sudah	
mengerti	cara	menggunakannya.	Setelah	mengembangkan	dan	menerapkan	ketiga	mesin	digital	tersebut,	
Bank	BCA	berencana	untuk	terus	mengembangkan	layanan-layanan	digitalisasi	lainnya.	

Seperti	 yang	 telah	dijabarkan	 sebelumnya,	Bank	BCA	 telah	memiliki	banyak	nasabah	yang	 sudah	
tersebar	 luas	 di	 seluruh	 Indonesia.	 Sebagai	 makhluk	 sosial,	 nasabah	 lebih	 merasa	 nyaman	melakukan	
transaksi	 yang	 dibantu	 oleh	 karyawan	 karena	 dapat	 berinteraksi	 secara	 langsung	 dan	 nasabah	 bisa	
mendapatkan	bimbingan	dalam	menggunakan	layanan	digitalisasi.	Selain	itu,	nasabah	juga	suka	jika	dirinya	
mendapat	 perhatian	 dari	 orang	 lain,	 khususnya	 karyawan	 bank.	 Keuntungan	 bisnis	 yang	 diperoleh	
perusahaan	bila	mempekerjakan	karyawan	pada	 layanan	digitalisasi	 adalah	dapat	menawarkan	produk	
sesuai	dengan	kebutuhan	nasabah	pada	saat	berinteraksi.	Keuntungan	lainnya	yaitu	karyawan	juga	dapat	
mengarahkan	dan	memotivasi	nasabah	untuk	terus	menggunakan	layanan	digitalisasi.	Dengan	demikian,	
dapat	memenuhi	target	bisnis	perusahaan.	Sementara	itu	di	era	modern	layanan	digitalisasi	ini,	Bank	BCA	
kemungkinan	akan	mengadakan	pengurangan	karyawan	yang	digantikan	oleh	mesin-mesin	digital.	

	
2. METODE	

Metode	penelitian	yang	digunakan	dalam	penelitian	ini	adalah	metode	kualitatif	dengan	pendekatan	
fenomenologi.	 Pendekatan	 ini	 dipilih	 karena	 sesuai	 dengan	 tujuan	penelitian	 yang	 ingin	menggali	 lebih	
dalam	pengalaman	dan	persepsi	nasabah	terhadap	kepuasan	layanan	di	Bank	BCA	Undaan	Surabaya.	Desain	
penelitian	fenomenologi	memungkinkan	peneliti	untuk	memahami	fenomena	yang	terjadi	dari	perspektif	
informan	secara	mendalam	dan	komprehensif.	

Subjek	penelitian	dalam	penelitian	ini	adalah	nasabah	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	yang	dijadikan	
informan	 untuk	 memberikan	 informasi	 mengenai	 kepuasan	 layanan	 yang	 mereka	 terima.	 Selain	 itu,	
karyawan	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	juga	menjadi	objek	penelitian	yang	dianalisis	berdasarkan	teori-teori	
yang	 relevan.	 Pemilihan	 subjek	 dan	 objek	 penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	mendapatkan	 gambaran	 yang	
menyeluruh	 mengenai	 hubungan	 antara	 peran	 karyawan	 dan	 kepuasan	 layanan	 yang	 dirasakan	 oleh	
nasabah.	

Teknik	pengumpulan	data	dalam	penelitian	ini	melibatkan	observasi	dan	wawancara	sebagai	metode	
utama.	 Observasi	 dilakukan	 untuk	mengamati	 perilaku	 dan	 interaksi	 karyawan	 dengan	 nasabah	 dalam	
konteks	digitalisasi	layanan.	Wawancara	mendalam	dilakukan	untuk	menggali	lebih	lanjut	pengalaman	dan	
persepsi	 nasabah	 serta	 karyawan	 terhadap	 kepuasan	 layanan.	 Data	 primer	 diperoleh	 langsung	 dari	
informan	melalui	observasi	dan	wawancara,	sementara	data	sekunder	dikumpulkan	dari	sumber-sumber	
literatur	seperti	buku,	jurnal,	dan	bahan	bacaan	lainnya	yang	mendukung	penelitian	ini.	Teknik	analisis	data	
meliputi	proses	kondensasi	data,	tampilan	data,	dan	penarikan	kesimpulan	untuk	memperoleh	pemahaman	
yang	mendalam	dan	menyeluruh	mengenai	fenomena	yang	diteliti.	
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3. HASIL	DAN	PEMBAHASAN	
Analisis	
Peran	Karyawan	terhadap	Layanan	Digitalisasi	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	

Digitalisasi	perbankan	telah	menjadi	 tren	yang	tidak	terelakkan	di	era	modern	 ini,	dan	Bank	BCA	
Undaan	Surabaya	merupakan	salah	satu	institusi	yang	aktif	mengadopsi	dan	menerapkan	layanan	digital	
dalam	operasionalnya.	Peran	karyawan	dalam	transisi	ini	sangat	krusial,	karena	mereka	bertindak	sebagai	
penghubung	antara	teknologi	dan	nasabah.	Karyawan	tidak	hanya	bertugas	untuk	mengedukasi	nasabah	
mengenai	 layanan	 digital	 yang	 tersedia,	 tetapi	 juga	 membantu	 mereka	 dalam	 menggunakan	 teknologi	
tersebut,	serta	memastikan	bahwa	setiap	kendala	yang	muncul	dapat	diselesaikan	dengan	cepat	dan	efisien.	

Berdasarkan	wawancara	dengan	salah	satu	informan	bagian	Teller,	beliau	menjelaskan	bahwa:		
“Saya	mengedukasi,	kemudian	mengarahkan	dan	membantu	nasabah	dalam	menggunakan	layanan	
digitalisasi.	 Saya	 bekerja	 sama	 dengan	 Customer	 Service	 untuk	 mengedukasi	 nasabah	 yang	 akan	
melakukan	 transaksi	 di	 Teller	menggunakan	 e-Branch	 dalam	pembuatan	 slip.	 Selain	 itu,	 saya	 juga	
bekerja	 sama	 dengan	 tim	 security	 dan	 cleaning	 service	 untuk	 mengarahkan	 nasabah	 dalam	
menggunakan	 layanan	 digitalisasi,	 seperti	 pengisian	 data	 slip	 di	 e-Branch.	 Saya	 mengakui	 bahwa	
tantangan	terbesar	adalah	menghadapi	nasabah	lansia	yang	merasa	gaptek	dan	enggan	beradaptasi	
dengan	teknologi	baru.”	(Cinta,	Mei	2024)	
Berdasarkan	wawancara	di	 atas,	 terlihat	 bahwa	peran	mereka	 sangat	 terfokus	pada	 edukasi	 dan	

bimbingan	kepada	nasabah	dalam	menggunakan	 layanan	digitalisasi.	Mereka	aktif	bekerja	sama	dengan	
berbagai	tim	internal,	termasuk	Customer	Service,	security,	dan	cleaning	service,	untuk	memastikan	bahwa	
nasabah	 dapat	 dengan	 lancar	 menggunakan	 layanan	 digital.	 Tantangan	 terbesar	 yang	 dihadapi	 adalah	
ketika	berurusan	dengan	nasabah	lansia	yang	mungkin	merasa	kesulitan	atau	enggan	beradaptasi	dengan	
teknologi	baru.	

Berdasarkan	wawancara	dengan	salah	satu	informan	bagian	CSO,	perannya	melibatkan	edukasi	dan	
kolaborasi	dengan	tim	internal,	seperti	yang	diungkapkan	dalam	kutipan	wawancara	berikut	ini:		

“Yang	pertama,	 saya	mengedukasi	nasabah	bahwa	ada	mesin	digital	untuk	 transaksi,	mereka	 lebih	
cepat,	 ndak	 perlu	 antri,	 gak	 nunggu	 lama	 dari	 CSO-nya.	 Saya	 menambahkan	 bahwa	 saya	 sering	
meminta	 bantuan	 dari	 satpam	 dan	 cleaning	 service	 untuk	 mengarahkan	 nasabah,	 terutama	 saat	
ramai.	 Saya	 menjelaskan	 bahwa	 meskipun	 mereka	 tidak	 boleh	 melakukan	 transaksi,	 satpam	 dan	
cleaning	 service	 dapat	 membantu	 mengarahkan	 nasabah.	 Tantangan	 yang	 saya	 hadapi	 termasuk	
masalah	teknis	seperti	pembacaan	KTP	atau	finger	scan	yang	sering	kali	tidak	berfungsi	dengan	baik.”	
(Endah,	Mei	2024)	
Berdasarkan	wawancara	di	atas,	perannya	mencakup	edukasi	nasabah	tentang	keunggulan	layanan	

digitalisasi	serta	kolaborasi	dengan	tim	internal	untuk	memfasilitasi	penggunaan	layanan	tersebut.	Mereka	
secara	aktif	melibatkan	satpam	dan	cleaning	service	dalam	mengarahkan	nasabah,	 terutama	saat	situasi	
ramai.	Tantangan	yang	dihadapi	meliputi	masalah	 teknis,	 seperti	pembacaan	KTP	atau	 finger	 scan	 yang	
tidak	selalu	berfungsi	dengan	baik.	

Berdasarkan	 wawancara	 dengan	 salah	 satu	 informan	 bagian	 CSO,	 perannya	 terutama	 dalam	
mengedukasi	 nasabah	 tentang	 layanan	 digitalisasi	 yang	 ada,	 seperti	 yang	 diungkapkan	 dalam	 kutipan	
wawancara	sebagai	berikut:	

“Saya	memperkenalkan	nasabah	pada	layanan	digitalisasi	yang	ada	di	BCA	Undaan,	lalu	mengedukasi	
cara	penggunaan	layanan	digitalisasi	tersebut.	Saya	bekerja	sama	dengan	tim	security	dan	cleaning	
service	 untuk	 membantu	 nasabah	 dalam	 menggunakan	 mesin	 e-Service	 apabila	 Customer	 Service	
sedang	sibuk.	Saya	menambahkan	bahwa	tantangan	utama	adalah	nasabah	yang	lebih	suka	dilayani	
secara	langsung	oleh	Customer	Service	dan	merasa	ribet	menggunakan	layanan	digitalisasi.	Namun,	
saya	 selalu	 berusaha	 meyakinkan	 nasabah	 bahwa	 saya	 akan	 tetap	 mendampingi	 mereka	 dalam	
menggunakan	layanan	digitalisasi.”	(Fitri,	Mei	2024)	
Layanan	digitalisasi	di	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	telah	membawa	perubahan	signifikan	dalam	cara	

nasabah	 berinteraksi	 dan	 melakukan	 transaksi	 perbankan.	 Inisiatif	 ini	 tidak	 hanya	 berfokus	 pada	
peningkatan	efisiensi	dan	kenyamanan	bagi	nasabah,	tetapi	juga	menekankan	pada	peran	karyawan	dalam	
mengedukasi	 dan	 membantu	 nasabah	 beradaptasi	 dengan	 teknologi	 baru.	 Nasabah	 memiliki	 berbagai	
pengalaman	 dan	 pandangan	 mengenai	 layanan	 ini,	 yang	 tercermin	 dari	 wawancara	 dengan	 beberapa	
nasabah,	yaitu	Ari,	Wiji,	dan	Uswatun.	

Berdasarkan	 wawancara	 dengan	 salah	 satu	 nasabah,	 faktor	 utama	 yang	 mendorongnya	 untuk	
menggunakan	layanan	digitalisasi	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	adalah	arahan	dari	karyawan	bank.	Hal	ini	
diungkapkan	dalam	kutipan	wawancara	sebagai	berikut:			

“Saya	 merasa	 bahwa	 layanan	 digitalisasi	 akan	 menjadi	 standar	 di	 masa	 depan,	 dan	 saya	 telah	
dibimbing	 oleh	 karyawan	 bank	 tentang	 kegunaan	 dan	 manfaatnya.	 Pengalaman	 saya	 dalam	
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menggunakan	 layanan	 digitalisasi	 ini	 sebagian	 besar	 lancar,	 meskipun	 saya	 mengalami	 kendala	
terkait	jaringan	internet.”	(Ari,	Mei	2024)	
Sementara	itu,	nasabah	lain	juga	mencatat	bahwa	arahan	dari	karyawan	bank	menjadi	faktor	utama	

yang	 mendorongnya	 untuk	 menggunakan	 layanan	 digitalisasi,	 seperti	 yang	 diungkapkan	 dalama	 hasil	
kutipan	wawancara	sebagai	berikut:	

“Panduan	 dari	 karyawan	 bank	 sangat	 membantu	 dalam	 memahami	 dan	 menggunakan	 layanan	
tersebut.	Saya	merasa	bahwa	layanan	digitalisasi	ini	cukup	mudah	digunakan,	terutama	setelah	saya	
terbiasa	menggunakannya	secara	rutin.”	(Wiji,	Mei	2024)	
Nasabah	 lainnya	 juga	mengamini	bahwa	arahan	dan	edukasi	dari	 karyawan	bank	menjadi	 faktor	

penting	 dalam	 memutuskan	 untuk	 menggunakan	 layanan	 digitalisasi,	 seperti	 yang	 dijelaskan	 dalam	
kutipan	wawancara	sebagai	berikut:	

“Meskipun	 awalnya	merasa	 bingung,	 saya	merasa	 lebih	 percaya	 diri	 dalam	menggunakan	 layanan	
tersebut	 setelah	mendapatkan	bantuan	dan	dukungan	dari	 karyawan	bank.	 Saya	mengakui	bahwa	
layanan	digitalisasi	ini	telah	memenuhi	kebutuhan	dan	harapan	saya	sebagai	nasabah.”	(Uswatun,	Mei	
2024)	
Berdasarkan	hasil	wawancara	di	atas	dengan	beberapa	nasabah,	terlihat	bahwa	arahan	dan	edukasi	

yang	 diberikan	 oleh	 karyawan	 bank	 memainkan	 peran	 penting	 dalam	 mendorong	 nasabah	 untuk	
menggunakan	 layanan	digitalisasi	Bank	BCA	Undaan	 Surabaya.	Nasabah	merasa	bahwa	bimbingan	dari	
karyawan	bank	membantu	mereka	memahami	kegunaan	dan	manfaat	layanan	digitalisasi	tersebut,	serta	
meningkatkan	kepercayaan	diri	mereka	dalam	menggunakannya.	Meskipun	beberapa	nasabah	mengalami	
kendala	teknis	seperti	masalah	jaringan	internet,	pengalaman	mereka	secara	keseluruhan	dengan	layanan	
digitalisasi	 ini	 cenderung	 positif.	 Hal	 ini	 menunjukkan	 pentingnya	 peran	 karyawan	 bank	 dalam	
memberikan	 dukungan	 kepada	 nasabah	 dan	 memastikan	 bahwa	 layanan	 digitalisasi	 dapat	 digunakan	
dengan	baik	oleh	mereka.	

Berdasarkan	hasil	observasi,	 terlihat	bahwa	karyawan	di	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	aktif	dalam	
mengedukasi	dan	membantu	nasabah	menggunakan	 layanan	digitalisasi.	Karyawan	terlihat	berdedikasi,	
sering	mendampingi	nasabah	saat	menggunakan	mesin	e-Branch	dan	e-Service,	 terutama	nasabah	lansia	
yang	memerlukan	 bantuan	 lebih.	 Kolaborasi	 antar	 tim	 juga	 tampak	 jelas,	 dengan	 satpam	 dan	 cleaning	
service	yang	turut	serta	mengarahkan	nasabah	di	area	mesin	digital.	Meskipun	ada	beberapa	kendala	teknis	
seperti	pembacaan	KTP	dan	finger	scan,	karyawan	selalu	siap	membantu	dan	memberikan	solusi	yang	cepat	
dan	efektif.	Ini	menunjukkan	bahwa	upaya	karyawan	dalam	memfasilitasi	transisi	ke	layanan	digital	sangat	
signifikan	dan	sesuai	dengan	apa	yang	diungkapkan	dalam	wawancara	
Respon	Nasabah	terhadap	Layanan	Digitalisasi	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	

Di	 Bank	 BCA	 Undaan	 Surabaya,	 penerapan	 layanan	 digitalisasi	 seperti	 e-Branch	 dan	 e-Service	
bertujuan	untuk	meningkatkan	efisiensi	dan	kenyamanan	nasabah.	Respon	nasabah	terhadap	layanan	ini	
bervariasi,	dengan	beberapa	menyambut	baik	perubahan	tersebut,	sementara	yang	lain	masih	beradaptasi.	
Berdasarkan	 wawancara	 dengan	 beberapa	 nasabah,	 terlihat	 beragam	 pandangan	 dan	 pengalaman	
mengenai	layanan	digitalisasi	yang	ada.	

Berdasarkan	wawancara	dengan	salah	satu	nasabah,	dia	menyatakan	bahwa	layanan	digitalisasi	di	
Bank	BCA	Undaan	sangat	membantu	dan	memenuhi	kebutuhannya.	Hal	ini	seperti	yang	diungkapan	dalam	
hasil	kutipan	wawancara	sebagai	berikut:	

“Saya	diarahkan	karyawan	untuk	menggunakan	layanan	digitalisasi	dan	dikasih	tahu	kalau	nantinya	
semua	 akan	 digitalisasi.	 Sejauh	 ini,	 pengalaman	 saya	 menggunakan	 layanan	 digitalisasi	 lancar,	
kendala	hanya	pada	jaringan	internet	saya	sendiri.	Transaksi	jadi	lebih	cepat	dan	karyawannya	juga	
tanggap	membantu	saat	ada	kendala,	seperti	ketika	jaringan	internet	bermasalah,	mereka	membantu	
saya	menggunakan	e-Branch	melalui	HP	mereka.”	(Ari,	Mei	2024)	
Nasabah	 lain	 juga	menyatakan	 kepuasannya	 terhadap	 layanan	 digitalisasi	 di	 Bank	 BCA	 Undaan,	

seperti	yang	diungkapan	dalam	hasil	kutipan	wawancara	sebagai	berikut:	
“Faktor	utama	yang	membuat	saya	menggunakan	layanan	digitalisasi	adalah	karena	diarahkan	oleh	
Teller	dan	memang	sudah	era	digital.	Awalnya	saya	agak	bingung,	tapi	lama-lama	bisa	karena	di	awal	
karyawan	mengajari	saya.	Sekarang,	saya	merasa	transaksi	jadi	lebih	praktis,	tidak	perlu	menulis	slip	
manual,	dan	bisa	cetak	buku	sendiri	tanpa	antri	di	CS.	Tools-nya	mudah	dipahami,	terutama	bagi	saya	
yang	masih	muda,	jadi	layanan	ini	sangat	membantu.”	(Wiji,	Mei	2024)	
Nasabah	lainnya	memiliki	pandangan	serupa,	tetapi	juga	mencatat	beberapa	kendala	teknis.	Hal	ini	

dijelaskan	dalam	hasil	kutipan	wawancara	sebagai	berikut:	
“Saya	awalnya	mendapat	info	dari	Teller	bahwa	BCA	mulai	layanan	digitalisasi	dan	dia	mengajari	saya	
cara	penggunaannya.	Layanan	ini	memenuhi	kebutuhan	saya	karena	lebih	praktis,	tidak	ribet	menulis	
slip,	dan	bisa	cetak	buku	sendiri.	Namun,	ada	kendala	seperti	alat	pembaca	KTP	yang	kadang	tidak	
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berfungsi	dengan	baik	saat	saya	ingin	cetak	buku	di	mesin	e-Service.	Meskipun	demikian,	karyawan	
selalu	siap	membantu	dan	memastikan	saya	dapat	menyelesaikan	transaksi.”	(Uswatun,	Mei	2024)	
Berdasarkan	hasil	wawancara	di	atas,	terlihat	bahwa	nasabah-nasabah	secara	umum	merasa	puas	

dengan	 layanan	digitalisasi	 yang	disediakan	oleh	Bank	BCA	Undaan	 Surabaya.	Mereka	mengungkapkan	
bahwa	bimbingan	dan	arahan	yang	diberikan	oleh	karyawan	bank	menjadi	faktor	utama	yang	mendorong	
mereka	 untuk	 menggunakan	 layanan	 tersebut.	 Pengalaman	 penggunaan	 layanan	 digitalisasi	 ini	 juga	
dipandang	 sebagai	 solusi	 yang	 praktis	 dan	 efisien	 dalam	 melakukan	 transaksi	 perbankan.	 Meskipun	
demikian,	beberapa	nasabah	mengalami	kendala	teknis	seperti	masalah	jaringan	internet	atau	alat	pembaca	
KTP	yang	tidak	berfungsi	dengan	baik.	Namun,	nasabah	merasa	terbantu	dengan	responsifnya	karyawan	
bank	dalam	membantu	menyelesaikan	masalah	tersebut,	sehingga	penggunaan	layanan	digitalisasi	ini	tetap	
dapat	berjalan	dengan	lancar.	
Upaya	 Karyawan	 dalam	 Meningkatkan	 Layanan	 Digitalisasi	 kepada	 Nasabah	 Bank	 BCA	 Undaan	
Surabaya	

Dalam	menghadapi	era	digitalisasi,	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	mengambil	langkah-langkah	proaktif	
untuk	meningkatkan	layanan	kepada	nasabah	melalui	platform	digital.	Karyawan	bank	memainkan	peran	
penting	dalam	proses	ini,	karena	mereka	bertanggung	jawab	tidak	hanya	dalam	mengoperasikan	teknologi	
tersebut,	tetapi	juga	dalam	memastikan	bahwa	nasabah	dapat	mengakses	layanan	digital	dengan	mudah	
dan	nyaman.	Upaya	karyawan	dalam	meningkatkan	layanan	digitalisasi	melibatkan	berbagai	strategi	dan	
inisiatif.	

Berdasarkan	 wawancara	 dengan	 salah	 satu	 informan	 bagian	 Teller,	 salah	 satu	 upayanya	 adalah	
melalui	pendekatan	proaktif	terhadap	nasabah,	seperti	yang	diungkapkan	dalam	hasil	kutipan	wawancara	
sebagai	berikut:	

“Saya	berusaha	meningkatkan	layanan	digitalisasi	dengan	mengidentifikasi	kebutuhan	nasabah	dan	
memberikan	solusi	yang	sesuai.	Saya	sering	mengadakan	sesi	edukasi	ke	nasabah	secara	individu	untuk	
memperkenalkan	 fitur-fitur	 baru	 dan	memberikan	 tips	 tentang	 cara	menggunakan	 layanan	 digital	
secara	efektif.	Saya	juga	aktif	memberikan	umpan	balik	kepada	tim	SQW	melalui	pertemuan	sosialisasi	
via	Zoom	dari	kantor	pusat	mengenai	pengalaman	nasabah	dan	memperbaiki	masalah	yang	ditemui	
oleh	nasabah.”	(Cinta,	Mei	2024)	
Berdasarkan	 hasil	 wawancara	 di	 atas,	 terlihat	 bahwa	 pendekatan	 proaktif	 melalui	 identifikasi	

kebutuhan	nasabah,	penyelenggaraan	sesi	edukasi	individu,	dan	memberikan	umpan	balik	kepada	tim	SQW	
melalui	pertemuan	sosialisasi	merupakan	strategi	yang	diterapkan.	Hal	ini	menunjukkan	komitmen	mereka	
dalam	memberikan	solusi	yang	sesuai	dengan	kebutuhan	nasabah	dan	memperbaiki	masalah	yang	mungkin	
dihadapi	oleh	nasabah.	

Berdasarkan	wawancara	dengan	 salah	 satu	 informan	bagian	CSO,	 pentingnya	kolaborasi	 internal	
dalam	 upaya	 meningkatkan	 layanan	 digitalisasi,	 hal	 ini	 diungkapkan	 informan	 dalam	 hasil	 kutipan	
wawancara	sebagai	berikut:	

“Kami	menerima	sosialisasi	dari	kantor	pusat	secara	langsung	melalui	Zoom	setiap	ada	pembaruan	
layanan	digitalisasi.	Dalam	pertemuan	tersebut,	kami	dapat	menyampaikan	kendala	dan	memberikan	
masukan.	Selain	itu,	saya	juga	terlibat	dalam	proses	edukasi	dan	bimbingan	secara	personal	kepada	
karyawan	baru	untuk	memastikan	bahwa	mereka	memahami	dengan	baik	layanan	digital	yang	kami	
sediakan.”	(Endah,	Mei	2024)	
Berdasarkan	 hasil	 wawancara	 di	 atas,	 terlihat	 bahwa	 pentingnya	 kolaborasi	 internal	 dalam	

meningkatkan	 layanan	digitalisasi	sangat	ditekankan.	Melalui	sosialisasi	 langsung	dari	kantor	pusat	dan	
proses	edukasi	kepada	karyawan	baru,	mereka	memastikan	bahwa	semua	anggota	tim	memahami	dengan	
baik	layanan	digital	yang	disediakan	dan	dapat	memberikan	masukan	yang	konstruktif.	

Berdasarkan	wawancara	dengan	salah	satu	informan	bagian	CSO,	informan	menambahkan	bahwa	
pelayanan	 yang	 ramah	 dan	 responsif	 merupakan	 bagian	 integral	 dari	 upaya	 meningkatkan	 layanan	
digitalisasi.	Hal	ini	diungkapkan	dalam	hasil	kutipan	wawancara	sebagai	berikut:	

“Saya	 berfokus	 pada	 memberikan	 pelayanan	 yang	 ramah	 dan	 responsif	 kepada	 nasabah	 dalam	
menggunakan	 layanan	 digital.	 Saya	 selalu	 siap	membantu	 nasabah	 yang	mengalami	 kendala	 atau	
kesulitan	dalam	menggunakan	platform	digital,	baik	melalui	telepon,	atau	langsung	di	cabang.	Saya	
juga	berusaha	untuk	terus	meningkatkan	keterampilan	saya	dalam	mengoperasikan	dan	menjelaskan	
fitur-fitur	baru	kepada	nasabah.”	(Fitri,	Mei	2024)	
Berdasarkan	hasil	wawancara	di	atas,	terlihat	bahwa	pelayanan	yang	ramah	dan	responsif	menjadi	

bagian	integral	dari	upaya	meningkatkan	layanan	digitalisasi.	Dengan	fokus	pada	memberikan	pelayanan	
yang	 ramah	 dan	 responsif,	 mereka	 berusaha	 untuk	membantu	 nasabah	 yang	mengalami	 kendala	 atau	
kesulitan	 dalam	menggunakan	 platform	 digital,	 serta	 terus	 meningkatkan	 keterampilan	 mereka	 dalam	
menjelaskan	fitur-fitur	baru	kepada	nasabah.	
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Diskusi	
Peran	Karyawan	terhadap	Layanan	Digitalisasi	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	

Peran	 karyawan	 dalam	 layanan	 digitalisasi	 di	 Bank	 BCA	 Undaan	 Surabaya	 sangat	 vital	 dalam	
mendukung	 transisi	 nasabah	 menuju	 penggunaan	 teknologi	 perbankan	 modern.	 Berdasarkan	 hasil	
penelitian,	peran	ini	mencakup	edukasi	nasabah,	bantuan	dalam	penggunaan	teknologi,	serta	kolaborasi	
dengan	 tim	 internal	 seperti	 Customer	 Service,	 security,	 dan	 cleaning	 service.	 Edukasi	 nasabah	menjadi	
tanggung	jawab	utama	karyawan,	di	mana	mereka	memperkenalkan	dan	menjelaskan	layanan	digital	yang	
tersedia.	 Tantangan	 utama	 yang	 dihadapi	 adalah	 mengatasi	 ketidaknyamanan	 atau	 ketidakpercayaan	
nasabah	 terhadap	 teknologi	 baru,	 terutama	 bagi	 nasabah	 lansia	 yang	mungkin	 kurang	 terbiasa	 dengan	
teknologi	 modern.	 Oleh	 karena	 itu,	 karyawan	 secara	 aktif	 mengadakan	 sesi	 edukasi	 reguler	 untuk	
memberikan	panduan	rinci	dan	memastikan	nasabah	memahami	cara	penggunaan	teknologi	perbankan	
modern.	

Selain	edukasi,	karyawan	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	juga	aktif	memberikan	bantuan	praktis	kepada	
nasabah	dalam	menggunakan	layanan	digital.	Mereka	berperan	sebagai	penghubung	antara	nasabah	dan	
teknologi,	 memastikan	 akses	 dan	 penggunaan	 layanan	 digital	 berjalan	 lancar.	 Bantuan	 ini	 tidak	 hanya	
bersifat	 teoritis	 tetapi	 juga	 praktis,	 dengan	 karyawan	 siap	membantu	 nasabah	mengatasi	 kendala	 atau	
kesulitan	 yang	 mereka	 hadapi.	 Kolaborasi	 dengan	 tim	 internal	 seperti	 security	 dan	 cleaning	 service	
memastikan	 bahwa	 nasabah	 mendapatkan	 bantuan	 yang	 terintegrasi	 dan	 komprehensif,	 menciptakan	
pengalaman	bertransaksi	yang	lebih	lancar	dan	memuaskan.	

Kerja	 sama	 erat	 antara	 karyawan	 dan	 berbagai	 tim	 internal	 di	 Bank	 BCA	Undaan	 Surabaya	 juga	
menjadi	aspek	penting	dalam	pelayanan	digital.	Kolaborasi	ini	menciptakan	lingkungan	yang	sinergis	dan	
efisien,	memberikan	manfaat	bagi	nasabah	dalam	hal	akses	yang	lebih	mudah	dan	aman	ke	layanan	digital.	
Karyawan	bank	bekerja	sama	dengan	Customer	Service	untuk	menyediakan	bantuan	tambahan	dan	dengan	
tim	security	serta	cleaning	service	untuk	memastikan	lingkungan	di	sekitar	mesin-mesin	digital	tetap	aman	
dan	 nyaman.	 Meskipun	 menghadapi	 kendala	 teknis	 seperti	 masalah	 pembacaan	 KTP	 atau	 finger	 scan,	
dedikasi	 karyawan	 dalam	 memberikan	 solusi	 cepat	 dan	 efektif	 mencerminkan	 komitmen	 bank	 dalam	
meningkatkan	kepuasan	nasabah.	

Temuan	 penelitian	 ini	 sejalan	 dengan	 teori	 yang	 dijelaskan	 oleh	 Kuwat	 Slamet	 dan	 Hermawan	
Sukoasih	 (2023)	mengenai	 peran	 layanan	 digitalisasi	 bagi	 nasabah,	 yang	mencakup	 kemudahan	 akses,	
peningkatan	efisiensi,	dan	personalisasi.	Karyawan	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	bertanggung	jawab	untuk	
mengedukasi	nasabah	tentang	akses	mudah	dan	praktis	ke	layanan	digital,	memberikan	bantuan	praktis	
yang	mempercepat	proses	transaksi,	dan	bekerja	sama	dengan	tim	internal	untuk	menyediakan	dukungan	
yang	 disesuaikan	 dengan	 kebutuhan	 nasabah.	 Hasil	 penelitian	 juga	 sejalan	 dengan	 temuan	 penelitian	
terdahulu,	seperti	Tiavone	Theressa	Andiny	(2023)	yang	menyebutkan	pentingnya	SDM	yang	berinovasi	
dalam	memanfaatkan	teknologi,	dan	Dewi	Shinta	Wulandari	Lubis	(2023)	yang	menekankan	pentingnya	
kerjasama	antara	SDM	dan	teknologi	dalam	era	society	5.0.	Hal	ini	menunjukkan	bahwa	dalam	era	digital,	
peran	 karyawan	 dan	 kolaborasi	 internal	 menjadi	 kunci	 dalam	 memberikan	 layanan	 perbankan	 yang	
berkualitas	dan	memuaskan.	
Respon	Nasabah	terhadap	Layanan	Digitalisasi	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	

Respon	 nasabah	 terhadap	 layanan	 digitalisasi	 di	 Bank	 BCA	 Undaan	 Surabaya	 umumnya	 positif,	
menunjukkan	 penerimaan	 yang	 baik	 terhadap	 perubahan	 tersebut.	 Nasabah	 menghargai	 efisiensi	 dan	
kenyamanan	yang	diberikan	oleh	layanan	digital	dalam	bertransaksi	perbankan.	Mereka	mengakui	bahwa	
layanan	ini	membuat	proses	transaksi	menjadi	lebih	praktis	dan	cepat,	mengurangi	waktu	antrian	di	konter	
layanan.	 Apresiasi	 terhadap	 teknologi	 perbankan	 ini	mencerminkan	 adaptasi	 nasabah	 terhadap	 evolusi	
teknologi	yang	diterapkan	oleh	bank.	

Selain	itu,	dukungan	dari	karyawan	Bank	BCA	Undaan	Surabaya	dalam	penggunaan	layanan	digital	
juga	mendapatkan	apresiasi	dari	nasabah.	Karyawan	dianggap	sebagai	 sumber	bantuan	yang	andal	dan	
responsif	terhadap	kendala	teknis	yang	mungkin	dihadapi	oleh	nasabah.	Keberadaan	karyawan	yang	siap	
membantu	 memberikan	 keyakinan	 kepada	 nasabah	 bahwa	 mereka	 tidak	 sendirian	 dalam	 menjelajahi	
teknologi	 perbankan	 baru,	 memperkuat	 hubungan	 antara	 bank	 dan	 nasabah.	 Dukungan	 ini	 juga	
menunjukkan	pentingnya	peran	karyawan	dalam	memastikan	nasabah	merasa	aman	dan	nyaman	selama	
proses	transisi	ke	layanan	digital.	

Hasil	 penelitian	 ini	 sejalan	 dengan	 temuan	 Tiavone	 Theressa	 Andiny	 (2023)	 dan	 Dewi	 Shinta	
Wulandari	Lubis	(2023)	yang	menyoroti	pentingnya	adaptasi	SDM	dalam	era	digital	dan	peran	teknologi	
dalam	 meningkatkan	 kualitas	 layanan.	 Respon	 positif	 dari	 nasabah	 menunjukkan	 bahwa	 layanan	
digitalisasi	 di	 Bank	 BCA	 Undaan	 Surabaya	 telah	 diterima	 dengan	 baik,	 meningkatkan	 efisiensi	 dan	
kenyamanan	 dalam	 bertransaksi	 perbankan.	 Ini	 mengonfirmasi	 bahwa	 penerimaan	 dan	 penggunaan	
teknologi	perbankan	modern	adalah	faktor	penting	dalam	memperkuat	hubungan	antara	bank	dan	nasabah	
serta	meningkatkan	kualitas	layanan	perbankan	secara	keseluruhan.	
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Upaya	Karyawan	dalam	Meningkatkan	Layanan	Digitalisasi	kepada	Nasabah	Bank	BCA	Undaan	
Surabaya 

Upaya	 karyawan	dalam	meningkatkan	 layanan	 digitalisasi	 di	 Bank	BCA	Undaan	 Surabaya	 sangat	
terfokus	 pada	 pendekatan	 proaktif,	 kolaborasi	 internal,	 dan	 pelayanan	 yang	 ramah	 serta	 responsif.	
Karyawan	 mengambil	 langkah	 proaktif	 dengan	 fokus	 pada	 kebutuhan	 nasabah,	 secara	 aktif	
mengidentifikasi	 kebutuhan	 individu	 dan	 memberikan	 solusi	 yang	 sesuai.	 Melalui	 sesi	 edukasi	 rutin,	
mereka	memberikan	pemahaman	mendalam	tentang	fitur-fitur	baru	dan	tips	praktis	tentang	cara	optimal	
menggunakan	 layanan	 digital.	 Pendekatan	 ini	 membantu	 nasabah	 untuk	 lebih	 percaya	 diri	 dalam	
mengadopsi	teknologi	perbankan	dan	memanfaatkan	layanan	secara	efektif	dalam	kehidupan	sehari-hari.	

Kolaborasi	 internal	 juga	 memainkan	 peran	 penting	 dalam	 peningkatan	 layanan	 digitalisasi.	
Sosialisasi	dari	kantor	pusat	melalui	Zoom	setiap	kali	ada	pembaruan	layanan	digital	menjadi	kunci	dalam	
memastikan	semua	karyawan	memahami	dan	dapat	mengimplementasikan	fitur-fitur	baru	dengan	baik.	
Dalam	 pertemuan	 tersebut,	 karyawan	 dapat	 menyampaikan	 kendala	 dan	 memberikan	 masukan	 yang	
konstruktif	untuk	pengembangan	produk	selanjutnya.	Selain	itu,	karyawan	senior	berperan	dalam	proses	
edukasi	 dan	 bimbingan	 kepada	 karyawan	 baru,	 memastikan	 seluruh	 tim	 memiliki	 pemahaman	 yang	
mendalam	tentang	layanan	digital	yang	disediakan	oleh	bank.	Kolaborasi	ini	menciptakan	sinergi	antara	
berbagai	 departemen,	memungkinkan	 bank	 untuk	 terus	 berinovasi	 dan	menyesuaikan	 layanan	 dengan	
kebutuhan	dan	harapan	nasabah.	

Pelayanan	yang	ramah	dan	responsif	menjadi	dasar	hubungan	antara	karyawan	bank	dan	nasabah.	
Karyawan	 selalu	 siap	membantu	nasabah	 yang	mengalami	 kendala	 atau	 kesulitan	 dalam	menggunakan	
layanan	digital,	baik	melalui	saluran	komunikasi	seperti	telepon	atau	secara	langsung	di	cabang.	Dengan	
memberikan	bantuan	secara	cepat	dan	efisien,	karyawan	menciptakan	lingkungan	yang	mendukung	bagi	
nasabah,	memastikan	setiap	transaksi	dilakukan	dengan	lancar	dan	tanpa	hambatan.	Upaya	ini	tidak	hanya	
meningkatkan	 kepuasan	 nasabah	 tetapi	 juga	 memperkuat	 hubungan	 antara	 bank	 dan	 nasabah,	
menciptakan	hubungan	yang	berkelanjutan	dan	saling	menguntungkan.	

	
4. SIMPULAN	DAN	SARAN	

Berdasarkan	hasil	penelitian	dan	pembahasan	di	atas,	dapat	disimpulkan	bahwa	peran	karyawan	
Bank	BCA	Undaan	Surabaya	dalam	layanan	digitalisasi	sangat	krusial	sebagai	penghubung	antara	teknologi	
dan	 nasabah.	 Mereka	 tidak	 hanya	 memberikan	 edukasi	 tetapi	 juga	 membantu	 nasabah	 menggunakan	
teknologi	 serta	memastikan	 penyelesaian	 kendala	 dengan	 cepat	 dan	 efisien.	 Respon	 nasabah	 terhadap	
layanan	digitalisasi	cenderung	positif,	dengan	banyak	yang	menyambut	baik	adopsi	layanan	digital	karena	
meningkatkan	praktisitas	dan	efisiensi	transaksi.	Upaya	karyawan	yang	melibatkan	pendekatan	proaktif,	
kolaborasi	internal,	dan	pelayanan	yang	ramah	serta	responsif	terbukti	efektif	dalam	mendukung	nasabah	
menggunakan	layanan	digital.	Saran	untuk	penelitian	selanjutnya	mencakup	studi	mendalam	tentang	peran	
karyawan	 bank	 dalam	 adopsi	 teknologi	 oleh	 nasabah,	 serta	 peningkatan	 update	 tools	 pendukung	 dan	
sistem	layanan	digitalisasi	agar	lebih	mudah	dan	praktis	digunakan	oleh	nasabah.	
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