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PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang
Pertumbuhan dan kemajuanteknologi, informasi, dan
ilmupengetahuanmembawaperubahan yang sangat besar pada
industribisnisterutama Ydi- industriperbankan. Salah

satuinovasipenerapanteknologiterbarudalambidangkeuanganadalahfinancial

technology (FinTech)(Ferilli et al., 2024). Fintech mulaidikenal oleh masyarakat
Indonesia dipicu oleh serbuanteknologidariluar negeri pada masa tahun 80-an
hingga 90-an. Perusahaan yang memanfaatkan FinTech
barumunculbeberapatahunbelakanganini. Fintech memberikandampakpositif pada
pengembangankeuangan digital di Indonesia“antara lain ‘denganadanya fintech

memberikankemudahanpelayananfinansial, melengkapirantaitransaksikeuangan,

meningkatkantarafhidup, melawanlintahdarat. Fintech juga
dapatmenerbitkansistempinjaman uang secaralebihtransparan.
Peningkatanpertumbuhan FinTech di Indonesia pun sangat

terbantuberkatketerbukaannya bank dan pemerintah(llahi et al., 2020).

Trend perkembangan Digital banking di Indonesia berdasarkaninformasi
yang penulisperolehdariDataboks (2023)terkaitdengat data Bank Indonesia
menyampaikanbahwasepanjangbulan April 2023 nilaitransaksi digital banking di
Indonesia mencapaiangka Rp.4.264,8 triliun yang berartibahwa hamper Rp. 4,3

kuadriliun.  BerdasarkanklasifikasidariOtoritas  Jasa  Keuangan  (OJK)



nilaitersebutsudahmencakupberbagaitransaksi digital banking seperti internet

banking, SMS/mobile banking dan phone banking.

Berdasarkanpenelitianyang dilakukan oleh Ho et al.,, (2020)yang
menyatakanbahwadenganadanyainovasi pada digital banking
dapatmembantumengurangimasalah dan hambatandalamsistemlayananperbankan
manual, contohnyasepertitransaksilangsungdibank yang
memerlukanantriansehinggaakanmemakanwaktu yang ¢ukup lama, denganadanya
digital banking
nasabahtidakperlumenghabiskanbanyakwaktudalammenyelesaikantransaksidenga
nsistemantrianberdasarkannomorurutantrian, cukupdenganmenggunakan mobile
bankingsebagai salah satuinovasi Fintech, nasabahdpatmelakukantransaksikapan

dan dimanasajadenganbaik(Khan et al., 2024).

Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan salah satu bank komersial di
Indoensia yang saatinimelakukantransformasiuntukmerubahpositioningsebagai
bank tradisionaldenganribuankantorcabangmenjadi bank digital yang unggul dan
kompetitif,dimanaharapandari proses tersebuttetapberorientasi pada
kepuasaannasabahadalah yang utama demi tercapainyaloyalitasnasabah yang kuat

dan berkepanjangan(BRI, 2021).

Pandemi covid berdampak pada transformasi BRI pada tahun 2021 yang
difokuskan pada dua area utamayaitudigital dan culture. Hal ini pun merubahvisi
BRI menjadiThe Most Valuable Banking Group in Southest Asia and Champion

of  Financial Inclusion. BRI  mencarisumberpertumbuhanbaru  dan



memperkuatdigitalisasilayananjasakeuangansehinggalayanan dan proses
bisnisdapatlebihcepat. Sehingga BRI
dapatmelayanimasyarakatdenganmemberikan- akseskeuangan yang lebigmudah,

cepat dan terjangkau. (BRI,2022)

BRI memberikanlayananperbankanhinggakeberbagai wilayah secaraGo
Smaller, Go Shoterand Go Faster,digitalisasi yang dilakukanmengacu pada 3
kerangkautamayaitu Digitizing "'Core (digitalisasi'® proses bisnis), Digital
Ecosystem yaitumenyiapkan platform untukpertumbuhan CASA, FBI dan
Nasabahbaru, dan New Digital Propositions yang
dilakukandenganinovasiteknologifinansialdenganpendekatan digital
secarapenuhdenganmemberikanlayananlebihcepat, lebihbaik dan lebihefisien.

(BRI,2022)

Perangkat e-Channel adalahperangkatelektronik yang
dapatdigunakanuntuktransaksiperbankanbaiksecaratunaimaupun non tunai yang
terdiridari ATM, CRM, SSB, perangkat EDC, phone banking dan perangkat e-
channel lainnya yang ditetapkan. Di BRI sendiriperangkat e-channel terdiridari
BRImo, Qlola, ATM BRI, Mini ATM BRI, Brizzi, EBuzz, QRIS, Digital CS,

EDC dan BRILink. (BRI, 2022).

MenurutSihotang dan Hudi (2023)perkembanganteknologiinformasi yang
semakinmajutelahmemberikankemudahanbagimasyarakatdalamberaktifitas.PT
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbkadalah salah satu bank yang

beradadalamindustriperbankan yang juga menyediakanlayanandigital banking



denganmemanfaatkankemajuanteknologiinformasidengantujuanuntukmeningkatk
anlayananjasakepadanasabah. BRI memilikitiga (3) super Apps yang cukup
familiar di Masyarakat yaitumesin ATM/EDC BRI, BRI Mobile Banking

(BRImo) dan Qris.

SelanjutnyaadalahBR1 BRImo yang merupakannama mobile bangking yang
diluncurkan oleh PT Bank Rakyat Indonesia pada Februari 2019
lalu.Hinggasaatini BRIMo ' sudahmemilikibanyaksekalifiturlayanan di
aplikasitersebut, mulaidarifiturlayananmembukarekeningtabunganbaru, transfer,
pengecekanmutasirekening, pembelianPulsa, Token Listrik,
melakukanpembayaranBriva, pembayarantagihan, setor dan tariktunai, Top up
Brizzi, Top up dompet digital (e-wallet), ceksaldotabungan, cektransaksi, QR
Pedagangdan fiturpelayananlainnya. Bahkan QRIS merupakan salah satubagian

yang saatsekaranginimenyatudengan Mobile Banking.

Berdasarkanlaporantahunan PT.BRI diperolehinformasikinerjadariaplikasi

BRIMo yang ditampilkan pada tabel 1.1 dibawah :

Tabel 1.1
Kinerja BRIMo tahun 2022 dan 2023
Persentaseyoy

Kinerja BRIMo 2022 2023 %
Jumlah User (Dalam juta) 23,8 31,6 32,6
JumlahTransaksiFinansial (Dalam

juta) 1.825,40 | 3.088,80 69,2
Transaction Value(Dalam triliun) | 2.669,10 | 4.158,80 55,8

Sumber :AnnualRepoert BRI
Dari tabel 1.1 diketahuiJumlah User BRIMo tahun 2022 berjumlahsebanyak

23,8 juta dan tahun 2023 sebanyak 31,6 jutapengguna. Dari segipenggunaaplikasi



BRIMo sudahmengalamipeningkatan,
namunjikadilihatcapaianyoybarumencapaiangka 32,6%.
Tentunyahasilinijauhdarisetengah target yang harusdicapai oleh BRI. Dari tabel
1.1 juga disajikanjumlahtransaksifinansial pada tahun 2022 yang
denganjumlahsebanyak 1.825,4 jutatransaksi dan tahun 2023 sebanyak3.088,8
jutatransaksi yang
dapatdiartikanjumlahtransaksimengalamipeningkatandenganpersentasesebanyak

69,2%, meskipunsudahlebihdari 50%, tetapsajaangkainimasihbelummencapai
target dan  perludilakukan ~ Upaya vyang lebih  optimal lagi.
Selanjutnyadarinilaitransaksi BRIMq pada tahun 2022 denganangka 2.669,1
triliun dan 2023 4.158,8 triliundengan rr,8% yoy yang
berartibahwamasihbelummencapai  target  sehinggaperludilakukanpenyusunan
strategi gunauntukmeningkatkankinerjadari BRIMo ditahun yang

sedangberjalanini.

Sebagai salah satuperwakilan wilayah di Sumatera Barat dan Jambi, BRI
Regional Office Padang memilikifokusutama pada e-channel BRI yang
menghasilkanfee based incometerbesardiantaranyaBRImo, EDC dan BRILink.
Adapun pencapaiandariechanneltersebutdenganrinciansebagaiberikut :

Tabel 1.2

Persentase User dan yang melakukan transfer melaluiAplikasi BRIMO
di Kota Padang tahun 2023

Transfer Persentase User dan
melalui yang melakukan
Bulan User BRIMo BRIMO transfer
Januari 1.417.331 6.077.744 4,29 %




Februari 1.449.975 11.561.349 7,97 %
Maret 1.489.027 18.104.815 12,16 %
April 1.513.835 24.976.977 16,50 %
Mei 1.571.355 32.259.514 20,53 %
Juni 1.609.651 40.085.744 24,90 %
Juli 1.644.536 48.035.466 29,21 %
Agustus 1.697.718 55.944.860 32,95 %
September 1.738.886 64.373.517 37,02 %
Oktober 1.780.376 73.007.080 41,01 %
November 1.815.966 82.051.713 45,18 %
Desember 1.850.124 91.701.894 49,57 %

Sumber : BRI Padang

Tabel 1.2 juga menunjukkanbahwajumlah user BRI Mobile banking dan
jumlahnasabahpengguna = BRImodi kantor  wilayah Padang  vyang
melakukantransaksiterusmeningkatsepanjangbulanselamatahun 2023.
Sejalandenganpeningkatanjumlah user nasabahpenggunaaplikasi BRImo, halini
juga dapatdiartikanbahwasetiapnasabah yang membukarekening Tabungan Bank
BRI memilikikeinginanatauberminatuntukmendaftarkandirisebagaipengguna BRI
Mobile Banking. Namun, jikadilihatrasio user dan jumlahnasabah yang
bertransaksimenggunakan BRI Mobile Banking terhadap total user per Desember
2023 adalahsebesar 49,57%. Hal inimenandakanbahwamasihadaseparuhdari total
user yang  belumbertransaksimenggunakan BRI  Mobile  Banking.
Dengandemikian, berartiPT.Bank BRI Padang harusmenyusun strategi

untukmencapaitujuan dan mencapaicompetitive advantage.

Tabel 1.3
JaringanE-Channel BRI 5 tahunTerakhir
Jaringan
E-Channel | 2019 2020 2021 2022 2023
EDC 204.386 | 198.785 | 203.027 | 497.976 | 664.801
BRIMO - - 23,8 31,6




BRILink 422.160 | 504.233 | 503.151 | 627.012 | 740.818
Total 227.436 | 221.531 | 224.954 | 519.903 | 686.28

Sumber :Annual Report BRI
KemudianDaritabel 1.3diatasterdapat3jenis e-channel BRI
denganjumlahjaringanselama 5 tahunterakhirmulaidaritahun 2019 hingga 2023.
Diperolehinformasidarike3macamjaringantersebut, dimana 3 item
tersebutsalingmempengaruhisatusama lain, jikasuatunasabahtelahmemiliki BRImo
makanasabahtersebutakanbergaritungdénganpembayaransecara non tunaiyaitu di
EDC sertadenganmenjamurnyapenggunaan BRImo akanmeningkatkantransaksi
juga di Agen BRILink. Dari table di atasdilihatEDC dan BRImo
sertaBRILinkmengalamikenaikanjumlahsetiaptahunnya yang disebabkan oleh

permintaan pasar masyarakat di daerah yang membutuhkanagenlakupandai.

BRILinkinimenghadirkanlayanankepadaseluruhnasabahdenganmenerapkan
konsephybrid  bank.  Agen  BRILinkinimemberikankontribusi  optimal
terhadapprofitabilitas BRI yang terdiridari 740.818 Agen BRILinkselama 2023.
Hal inimerupakanperluasanlayanandimana BRI menjalinkerjasamadengannasabah
BRI sebagaiagen yang dapatmelayanitransaksiperbankanbagimasyarakatsecara
real time online dengankonsepsharing
fee.MelaluiAgenBRILinknasabahmaupunmasyarakatmendapatkanpelayanan yang
samasepertihalnya di unit kerja BRI. Adapun Agen BRILinkterdiridari EDC

BRILink dan BRILinkMobile.(BRI, 2023).

KemudianBRI di Regional Office Padang memanfaatkanfenomenacashless

sertatidakadanyaAlfamart dan Indomart di Sumatera Barat merupakanpeluang



BRI untukdapatmendorongtransaksi di e-channel BRI khususnyadi Agen
BRILink, peningkatantransaksi EDC Merchant dan Mobile Bankinnya..Selain
itukebiasaanbelanja online kebutuhanmasyarakatmembuat BRI
hadirdengankemudahan BRImo
sertamenjagakeamanannasabahdengantidakmembawa uang tunai yang banyak

yang dapatdigantikandengankartu ATM dan transaksidenganmenggunakane-

channel BRI.
Langkah awal yang
dapatdilakukanuntukmemetakanarahstrategisadalahdenganpemahaman dan

analisis yang mendalamterkaitlingkunganeksternalterutamakondisipersaingan di
dalamindustri, sertalingkungan internal - perusahaankhususnyasumberdaya dan
kemampuan inti Perusahaan (Thompson, 2018)." Kondisilingkungan internal
berupakekuatan(Strength) dan kelemahan(Weakness)
sertafaktoreksternalberupapeluang(Opportunity) dan ancaman(Threats)
kemudiandipetakandalambentukmatriks SWOT sertamatriks Internal Factor
Evaluation (IFE) dan External Factor Evaluation (EFE). Analisis SWOT
dapatmemberikangambarantentangbagaimanaposisiperusahaansaatinimelaluianali

siskekuatan dan kelemahan(Adilla et al., 2023).

Berdasarkanuraian yang penulispaparkandiatasdalamjangkapanjang, strategi
yang disusundiharapkandapatmeningkatkanjumlah user dan juga nasabah yang

aktifdalammelakukantransaksimelaluiE-Channel kedepannya.



1.2. RumusanMasalah

Merujuk pada pemaparanfenomenadiatas, makarumusanmasalah yang di

usulkandalampenelitianini, diantaranya :

1. Apa yang menjadi kekuatan dan kelemahanlayanan layanan E-
Channel PT. Bank Rakyat Indonesia di Regional Office Padang?

2. Apa yang menjadi peluang dan ancaman layanan layanan E-Channel
PT. Bank Rakyat-Indonesia:di Regional Office-Padang?

3. Bagaimana strategi layanan E-Channel PT. Bank Rakyat Indonesia

di Regional Office Padang berdasarkan analisis SWOT?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkanlatarbelakang dan rumusanmasalah di atas, tujuanpenelitianiniadalah :

1. Mengidentifikasi apa yang menjadi kekuatan dan kelemahan layanan
layanan E-Channel PT. Bank Rakyat Indonesia di Regional Office
Padang.

2. Mengidentifikasi apa yang menjadi peluang dan ancaman layanan
layanan E-Channel PT. Bank Rakyat Indonesia di Regional Office
Padang.

3. Menentukan posisi layanan E-Channel PT. Bank Rakyat Indonesia di

Regional Office Padang berdasarkan analisis SWOT.

1.4. Manfaat Penelitian

Berdasakantujuandaripenelitian yang ingindicapai,

penelitianinidiharapkanmemilikimanfaat yang



baiksecaralangsungataupuntidaklangsung,

adapunmanfaatpenelitiandiharapkanmampumemberikanmasukanberupakajianstrat
egikterhadapbisnis dan operasional yang dapatdigunakan dan dijadikanrujukan
oleh PT. Bank Rakyat Indonesia sehinggakegiatanoperasional yang
dilaksanakandapatsesuaidengantujuanstrategisperusahaan. Selain itulisanini juga
diharapkanmampumenjadireferensiuntukpengembanganlebihbaiklagiterkaitevalua

siechannel BRI dalampengembanganlayanan.dan jasa.

1.5. Ruang LingkupPenelitian

Agar penulisan thesis lebihterarahsertaberjalandenganbaik,
makadiperlukanmembuatsuaturuanglingkuppermasalahanyaituBatasan
penelitianditujukan agar penelitianlebihterarah dan
tidakmeluas,makaruanglingkuppenelitianinihanyamengacukepadaperumusan
strategi  untukpengembanganechannel - BRI Regional Office Padang yang

terdiridari BRImo, EDC dan BRILink.

1.6. SistematikaPenulisan

Terdapat lima babdalampenelitianinidengansistematika ~ dan
teknikpenulisan yang telahsesuaidenganpanduanpenulisan thesis Universitas

Andalas. Urutandaripenelitianiniadalahsebagaiberikut :

BAB | PENDAHULUAN
Dalam babinidijelaskanmengenailatarbelakangpenelitian,
perumusanmasalah, tujuanpenelitian, manfaatpenelitian,

ruanglingkuppembahasan dan sistematikapenulisan.
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BAB 111

BAB IV

BAB V

Bab inimenguraikantentanglandasanterori-teori yang

berhubungandenganpenelitian, penelitianterdahulu,
kerangkakonseptual dan landasanhipotesisdaripenelitian.

METODE PENELITIAN

Bab iniberisitentangrancanganpenelitian, variabel dan pengukuran,

teknikpengumpulan  data, uji instrument penelitian  dan
metodeanilisis data yang, digunakan.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi penjelasan mengenai deskripsi data, analisis data dan
pembahasan dari data-data.

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menguraikan mengenai hasil dan kesimpulan, implikasi
manajerial, keterbatasan penelitian, serta saran untuk peneliti yang

akan datang.
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