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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital menuntut industri perbankan untuk terus
berinovasi dalam menyediakan layanan yang optimal bagi nasabah. PT Bank
SulutGo telah mengimplementasikan berbagai platform digital guna
meningkatkan efisiensi dan kenyamanan transaksi perbankan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis tingkat adopsi, kepuasan pengguna, serta
hambatan yang dihadapi dalam penggunaan platform digital PT Bank SulutGo.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode pengumpulan
data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi selama pelaksanaan
magang di PT Bank SulutGo. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat
adopsi platform digital masih dipengaruhi oleh preferensi nasabah terhadap
layanan perbankan konvensional. Faktor utama yang menentukan kepuasan
pengguna meliputi aspek kemudahan penggunaan, tingkat keamanan transaksi,
serta manfaat yang diperoleh dari layanan digital. Namun, beberapa kendala
yang diidentifikasi dalam penelitian ini mencakup keterbatasan fitur, gangguan
teknis, serta kekhawatiran terhadap keamanan data yang berpotensi menghambat

penggunaan platform secara optimal.

Kata kunci: Adopsi Teknologi, Kepuasan Pengguna, Platform Digital,

Perbankan
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Profil Perusahaan

PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Utara dan Gorontalo, disebut juga
Bank SulutGo merupakan bank daerah yang berdiri pada tanggal 17 Maret 1961.
Kepemilikan saham PT Bank SulutGo terdiri dari Pemerintah Daerah Provinsi
Sulut (36,67%), Pemerintah Daerah Kabupaten dan Kota Se- Provinsi Sulawesi
Utara (15,57%), Pemerintah Daerah Provinsi Gorontalo (5,68%), Pemerintah
Daerah Kabupaten dan Kota Se-Provinsi Gorontalo (14,78%), Koperasi Karyawan
Bank SulutGo (3,80%) dan PT Mega Corpora (23,50%). PT Bank SulutGo
memiliki status Bank KBMI — 1 dengan modal dasar Rp. 1.500.000.000.000 dengan
modal dasar penuh sebesar Rp. 1.097.523.100.000. Hingga akhir tahun 2022 Bank
SulutGo telah memiliki 1 (satu) Kantor Pusat, 1 (satu) Kantor Cabang Utama, 26
(dua puluh enam) Kantor Cabang, 25 (dua puluh lima) Kantor Cabang Pembantu,
62 (enam puluh dua) Kantor Cabang Pembantu Layanan Kas dan 278 (dua ratus

tujuh puluh delapan) ATM & CDM.

Visi dan Misi Bank SulutGo:

a. Visi: “Menjadi Bank Inovatif, Berdaya Saing Tinggi dan
Berorientasi pada Kepuasan Nasabah.”

b. Misi:
1. Berkontribusi dalam Pembangunan Daerah yang Berdikari dan

Berkeadilan



2. Terus Berinovasi Menciptakan Model Bisnis, Layanan, &
Produk yang Terbaik Serta Bernilai Tambah Kepada Nasabah

3. Menciptakan Human Capital Sebagai Pilar Penting dalam
Pencapaian Visi Perusahaan

4. Melaksanakan Tata Kelola Perusahaan yang Baik Secara

Konsisten

Berikut adalah struktur organisasi PT Bank SulutGo

STRUKTUR ORGANISASI
KONSOLIDASI

« KOMITE
PEMANTAU RISIKO|
OMITE

o K —r——
REMUNERASI &
NOMINASI

+ KOMITE AUDIT == 1

+ KOMITE KREDIT (Loan
Commitiee)

+ KOMITE MANAJEMEN
KEPEGAWAIAN (HRM
Commi

oe)

« ALCO (Assel & Liobilities OIREKTUR DIREKTUR

Commtle: EP PEMASARAN

+ KOMITE MANAJEMEN i, {Markeling Director)
RISIKO (Risk

Commitee)

+ KOMITE TEKNOLOG!
INFORMASI (Information
Techeclogy Commitioe]

Lampiran :
PBSG No.002/PBSG/DIR-REN/II2022

acang Pe Bark 24 Februarni 2022

Gambar 1.1 Struktur Organisasi Bank SulutGo

(Sumber: www.banksulutgo.co.id)

PT. Bank SulutGo mengeluarkan produk dan layanan digital di tahun 2017
sebagai pilar bisnis baru seperti BSGkasda yang merupakan cash management

system untuk pengelolaan keuangan pemerintah daerah dan platform BSGsamsat



untuk pembayaran pajak kendaraan. Di tahun 2019, PT. Bank SulutGo menerbitkan
produk kartu debit dengan teknologi chip yang dapat digunakan bertransaksi di
mesin EDC berlogo GPN di Indonesia. Layanan digital lainnya yang di terbitkan
dalam tahun 2019 juga seperti kerjasama pembayaran biller perusahaan BUMD dan
iuran pendidikan dengan memanfaatkan API pembayaran. Selanjutnya pada tahun
2021, PT. Bank SulutGo resmi luncurkan aplikasi mobile banking BSGtouch yang
semakin memberikan kemudahan bertransaksi bagi nasabah. Keunggulan
kompetitif PT Bank SulutGo terletak pada kombinasi antara inovasi teknologi yang
terus-menerus dan fokus pada kebutuhan nasabah lokal. Dengan menawarkan
berbagai produk dan layanan digital yang dapat mempermudah aktivitas perbankan,
Bank SulutGo dapat memperkuat posisinya di pasar dan meningkatkan kepuasan
pelanggan. Selain itu, kerjasama dengan entitas pemerintah dan perusahaan lokal
juga memperkuat jaringan layanan bank dan memberikan nilai tambah bagi

nasababh.

1.2 Latar Belakang

Dalam era digital saat ini, industri perbankan menghadapi tekanan besar
untuk berinovasi dan menyesuaikan diri dengan perubahan teknologi serta harapan
pelanggan yang semakin tinggi. PT Bank SulutGo, sebagai salah satu lembaga
keuangan yang beroperasi di Sulawesi Utara, tidak terkecuali dalam menghadapi
tantangan ini. Bank ini telah meluncurkan sejumlah produk dan layanan digital
sebagai bagian dari strategi bisnisnya untuk meningkatkan aksesibilitas dan

kenyamanan layanan perbankan bagi pelanggan.



Meskipun telah melakukan investasi dalam pengembangan layanan digital,
PT Bank SulutGo masih menghadapi beberapa tantangan dalam mengoptimalkan
adopsi dan kepuasan pengguna terhadap platform digitalnya. Kemungkinan
permasalahan termasuk rendahnya tingkat adopsi penggunaan platform digital,
kesulitan dalam mempertahankan minat pelanggan, serta masalah kepuasan
pengguna terhadap fungsionalitas dan pengalaman pengguna dari platform digital

yang disediakan.

Strategi persaingan yang selama ini diterapkan oleh PT Bank SulutGo lebih
berorientasi pada strategi fokus (focus strategy) dengan menargetkan segmen pasar
tertentu, yaitu masyarakat di wilayah Sulawesi Utara dan Gorontalo. Strategi ini
diterapkan dengan mengembangkan produk dan layanan perbankan yang
disesuaikan dengan kebutuhan nasabah lokal, termasuk layanan digital seperti
BSGtouch, BSGkasda, dan BSGsamsat yang mendukung transaksi keuangan
pemerintah daerah serta pembayaran pajak kendaraan. Selain itu, Bank SulutGo
juga memperkuat keunggulan kompetitifnya melalui kerja sama dengan berbagai
instansi daerah serta meningkatkan aksesibilitas layanan digital agar lebih mudah
digunakan oleh nasabah yang masih terbiasa dengan layanan konvensional. Dengan
tetap berfokus pada pasar regional dan mengutamakan inovasi berbasis teknologi,
Bank SulutGo berupaya membangun loyalitas nasabah serta meningkatkan daya

saingnya di industri perbankan digital lokal.

Permasalahan adopsi dan kepuasan pengguna terhadap layanan digital
memiliki implikasi langsung dalam bidang manajemen pemasaran dan manajemen

teknologi informasi. Dalam konteks pemasaran, penting untuk memahami faktor-



faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam mengadopsi produk atau
layanan digital. Dari perspektif manajemen teknologi informasi, penelitian ini dapat
memberikan wawasan tentang bagaimana bank dapat meningkatkan desain,
implementasi, dan pengelolaan platform digitalnya untuk meningkatkan nilai
tambah bagi pelanggan. Dalam analisis adopsi platform digital PT Bank SulutGo,
pendekatan Segmenting, Targeting, dan Positioning (STP) menjadi strategi yang
relevan dalam memahami karakteristik pengguna serta meningkatkan efektivitas
layanan. Dari aspek segmentasi, pengguna dapat diklasifikasikan berdasarkan
faktor demografi seperti usia, pekerjaan, dan tingkat literasi digital, serta perilaku
dalam penggunaan layanan digital, seperti frekuensi transaksi dan preferensi
terhadap layanan perbankan berbasis teknologi. Target utama pengembangan
platform digital ini adalah nasabah dengan mobilitas tinggi, terutama generasi muda
dan profesional yang membutuhkan layanan perbankan yang efisien, aman, dan
fleksibel. Dalam hal positioning, Bank SulutGo perlu memperkuat citranya sebagai
bank daerah yang inovatif dan berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan
menyediakan layanan digital yang mudah diakses, memiliki fitur yang kompetitif,
serta menjamin keamanan transaksi. Dengan menerapkan strategi STP secara
optimal, diharapkan tingkat adopsi platform digital dapat meningkat, sehingga
mendukung transformasi digital perbankan dan memperkuat loyalitas nasabah
terhadap layanan yang disediakan. Oleh karena itu, penelitian ini akan
menggabungkan konsep-konsep dari ketiga bidang tersebut untuk mengidentifikasi
solusi yang efektif bagi PT Bank SulutGo dalam meningkatkan kinerja dan

penerimaan platform digitalnya.



1.3 Rumusan Masalah

Selama magang di PT Bank SulutGo, teridentifikasi beberapa masalah yang
relevan dengan penelitian ini. Salah satunya adalah tingkat adopsi dan kepuasan
pengguna terhadap platform digital yang disediakan oleh bank. Meskipun Bank
SulutGo telah meluncurkan berbagai produk dan layanan digital, namun masih
terdapat tantangan dalam menarik minat dan mempertahankan pengguna platform

digitalnya.

Rumusan masalah tersebut mencerminkan temuan dan pengalaman yang
saya peroleh selama magang di PT Bank SulutGo. Pengalaman langsung dalam
mengamati dan terlibat dalam proses pemasaran digital memberikan wawasan yang
berharga untuk merumuskan masalah yang relevan dan signifikan. Berdasarkan
identifikasi masalah di atas, pertanyaan penelitian yang akan dijawab dalam

penelitian ini adalah:

1. Bagaimana tingkat adopsi penggunaan platform digital di PT Bank
SulutGo?

2. Apa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap
platform digital PT Bank SulutGo?

3. Apa saja hambatan yang dihadapi pengguna dalam menggunakan platform

digital di PT Bank SulutGo?

1.4 Tujuan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berharga bagi

PT Bank SulutGo dalam memahami dan meningkatkan layanan digital mereka.



Dengan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor yang mempengaruhi
adopsi dan kepuasan pengguna, bank dapat mengembangkan strategi yang lebih
efektif dalam meningkatkan penggunaan platform digital dan memperkuat

hubungan dengan nasabah. Secara spesifik, tujuan penelitian ini adalah:

1. Mengukur tingkat adopsi platform digital di PT Bank SulutGo.

2. Menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna
terhadap platform digital Bank SulutGo, seperti Usability, Trust, dan
Perceived Usefulness.

3. Mengidentifikasi hambatan yang dihadapi pengguna dalam menggunakan

platform digital di PT Bank SulutGo.

1.5 Implikasi/Kontribusi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan strategi pemasaran dan pengembangan produk di PT Bank SulutGo.
Dengan memahami preferensi dan kebutuhan pengguna platform digital, bank

dapat meningkatkan pengalaman pelanggan dan memperkuat basis pengguna.

Penelitian ini juga dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan
teori tentang adopsi teknologi dalam konteks industri perbankan. Temuan dari
penelitian ini dapat memberikan wawasan baru tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi adopsi dan kepuasan pengguna platform digital dalam lingkungan

bisnis.

Dari penelitian ini diharapkan akan dihasilkan rekomendasi-rekomendasi

yang dapat diterapkan di PT Bank SulutGo untuk meningkatkan adopsi dan



kepuasan pengguna terhadap platform digital. Rekomendasi ini dapat berkisar dari
perbaikan fitur dan fungsi platform digital hingga pengembangan strategi

komunikasi dan pemasaran yang lebih efektif.



BAB II

KAJIAN LITERATUR

2.1 Adopsi

Adopsi teknologi mengacu pada keputusan individu atau organisasi untuk
menerima dan memanfaatkan inovasi dalam kegiatan mereka. Lina & Permatasari,
(2020) Dalam konteks layanan perbankan digital, adopsi melibatkan sejauh mana
nasabah menggunakan dan mengintegrasikan platform digital ke dalam transaksi
keuangan mereka. Beberapa faktor utama memengaruhi adopsi, termasuk
kesadaran, motivasi, dan manfaat yang dirasakan. Menurut (Irsyad dkk,. 2024)
Keberhasilan adopsi teknologi di industri perbankan sangat dipengaruhi oleh
kualitas layanan, pengalaman pengguna, dan kepercayaan terhadap sistem digital.
Tingkat adopsi yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan efisiensi

operasional bagi bank.

Menurut Delone & Mclean (2003) dan Safira & Susilowati (2021), adopsi
dapat disimpulkan sebagai keputusan atau keinginan individu untuk menerima dan
menggunakan suatu layanan atau teknologi. Dalam konteks layanan keuangan
seperti e-banking dan mobile banking, adopsi mencakup proses penerimaan layanan
oleh nasabah yang dipengaruhi oleh kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan
yang diberikan. Kepuasan ini, pada gilirannya, berkontribusi terhadap loyalitas
pengguna dan peningkatan profitabilitas penyedia layanan. Adopsi juga dapat
dianalisis melalui berbagai kerangka teoritis seperti TAM, TRA, dan TPB, yang

membantu memahami faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan teknologi oleh



pengguna. Adopsi layanan keuangan digital seperti e-banking dan mobile banking
berdampak pada pengguna dan keberlanjutan bisnis perbankan. Kepuasan
pengguna terhadap layanan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk
kemudahan penggunaan (perceived ease of use), kepercayaan (trust), dan manfaat
yang dirasakan (perceived usefulness). Model teoritis seperti TAM (Technology
Acceptance Model) dari Davis (1989) menjelaskan hubungan antara persepsi
kemudahan dan kegunaan dengan penerimaan teknologi, Pengertian tentang adopsi
inovasi juga menggambarkan pentingnya persepsi terhadap kemudahan
penggunaan, serta hasil meta-analisis yang membahas hubungan antara

karakteristik inovasi dan proses adopsinya.

2.1.1 Kesadaran (4wareness)

Kesadaran adalah tahap awal dalam proses adopsi teknologi, yang
mencerminkan seberapa baik pengguna memahami keberadaan dan manfaat
platform digital. (Erwin dkk., 2023) Pemahaman yang kuat tentang keamanan,
manfaat, dan potensi risiko dapat meningkatkan kepercayaan dan mendorong
pengguna untuk mengadopsi teknologi baru. Pemahaman terhadap hubungan yang
kompleks antara ukuran bank, perlindungan konsumen, digitalisasi, dan kinerja
keuangan memungkinkan pelaku industri untuk mengambil langkah-langkah yang
lebih tepat dalam merumuskan kebijakan dan strategi bisnis. Langkah tersebut tidak
hanya memperkuat stabilitas sistem keuangan, tetapi juga meningkatkan
kepercayaan konsumen dalam penggunaan layanan perbankan digital Muhtadien,
Aziz, & Hermawan (2024). Dengan meningkatkan kesadaran tentang keamanan,

manfaat, dan risiko yang terkait dengan platform digital, konsumen akan menjadi
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lebih siap dan percaya diri dalam memanfaatkan layanan perbankan digital.
Pemahaman yang mendalam dari pihak industri mengenai hubungan antara faktor-
faktor ini akan membantu merumuskan kebijakan yang mendukung adopsi layanan
digital yang lebih luas dan aman, sekaligus meningkatkan stabilitas sistem

keuangan dan kepercayaan konsumen.

2.1.2 Motivasi

Motivasi mencakup faktor emosional dan rasional yang mendorong
individu untuk menggunakan layanan digital. (Judijanto dkk., 2024) menekankan
bahwa motivasi hedonis, seperti pengalaman pengguna yang menyenangkan, secara
signifikan memengaruhi adopsi teknologi. Selain itu, (Wardhana 2023)
menunjukkan bahwa pengaruh sosial dan kebutuhan fungsional juga memainkan
peran kunci dalam keputusan pengguna untuk mengadopsi platform digital.
Menurut Venkatesh, Thong, & Xu (2012) selain kinerja, individu juga
memperhatikan pengalaman emosional yang dihasilkan dari penggunaan suatu
teknologi. Penelitian mereka menunjukkan bahwa motivasi hedonis merupakan
faktor kedua terkuat yang mempengaruhi niat perilaku terkait adopsi teknologi.
Venkatesh, Thong, & Xu (2012) mendefinisikan motivasi hedonis sebagai perasaan
emosional yang berbentuk kesenangan yang diperoleh melalui penggunaan
teknologi. Dalam konteks ini, motivasi berperan penting dalam proses pengambilan
keputusan, karena dorongan yang diberikan kepada individu atau kelompok dapat
mempengaruhi mereka untuk mengambil suatu tindakan. Tindakan tersebut, seperti
yang dijelaskan oleh Igbal, Hamid, & Mastura (2019), biasanya dipicu oleh

keinginan atau kebutuhan, dengan tujuan untuk mencapai kepuasan bagi individu
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atau kelompok yang terlibat. Hal ini menunjukkan bahwa motivasi hedonis tidak
hanya berkaitan dengan perasaan emosional, tetapi juga menjadi faktor pendorong

dalam pengambilan keputusan terkait adopsi teknologi.

2.2 Kepuasan Pengguna

Kepuasan pengguna merupakan indikator penting keberhasilan adopsi
teknologi (Hanum dkk., 2023) Kepuasan dipengaruhi oleh kualitas layanan,
kemudahan penggunaan, dan keamanan transaksi. (Susila dkk., 2023) Tingkat
kepuasan yang tinggi menumbuhkan loyalitas dan mendorong penggunaan layanan
digital lebih sering. Meningkatkan kualitas layanan dan memenuhi kepuasan
nasabah merupakan salah satu tujuan utama dalam sektor perbankan. Kepuasan
nasabah mendorong mereka untuk terus menggunakan layanan dan produk yang
ditawarkan oleh bank. Oleh karena itu, bank dituntut untuk menghadirkan layanan
dengan spesifikasi terbaik guna memastikan kebutuhan dan harapan nasabah
terpenuhi Sitohang, Saragih, & Rahman (2021). Pendapat ini sejalan dengan konsep
kepuasan menurut Kotler & Keller, (2016) kepuasan menggambarkan evaluasi
individu terhadap kinerja suatu produk berdasarkan harapannya. Pelanggan akan
merasa kecewa jika kinerja produk tidak memenuhi harapan, merasa puas jika
kinerja sesuai dengan harapan, dan merasa sangat puas atau senang jika kinerja
melebihi harapan. Keterkaitan antara kualitas layanan dan kepercayaan juga
diperkuat oleh Donabella & Manzilati, (2022) yang menyatakan bahwa tingkat
kepercayaan nasabah secara langsung memengaruhi tingkat kepuasan nasabah,
yang pada akhirnya berdampak pada keberhasilan implementasi layanan mobile

banking. Kualitas layanan bergantung pada kapasitas penyediaan layanan untuk
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memenuhi harapan dan keinginan nasabah. Keseluruhan hubungan ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan, yang mencakup aspek responsiveness,
compliance, empathy, tangibles, reliability, dan assurance, menjadi indikator utama

dalam menciptakan kepuasan nasabah yang berkelanjutan.

2.2.1 Kemudahan (Ease of Use)

Ease of use mengacu pada sejauh mana pengguna dapat dengan mudah
menggunakan suatu produk atau layanan untuk mencapai tujuan mereka secara
efektif, efisien, dan memuaskan. Menurut teori TAM (Zechnology Acceptance
Model) Davis (1989) perceived ease of use mengacu pada sejauh mana seseorang
meyakini bahwa penggunaan suatu sistem tertentu tidak akan memerlukan banyak
usaha. Ini berhubungan dengan pengertian kata ease (kemudahan), yang berarti
"bebas dari kesulitan atau usaha yang berat. Menurut Wicaksono, (2023) Faktor-
faktor yang mempengaruhi perceived ease of use antara lain adalah kemudahan
penggunaan teknologi, ketersediaan bantuan teknis, dan ketersediaan sumber daya.

Beberapa hal yang diukur dalam perceived ease of use antara lain:

1. Kemudahan belajar: adalah persepsi individu mengenai sejauh mana
teknologi mudah dipelajari. Kemudahan belajar berhubungan dengan desain

antarmuka dan fitur teknologi yang memfasilitasi pembelajaran pengguna.

2. Kemudahan penggunaan: adalah persepsi individu mengenai sejauh mana
teknologi mudah digunakan setelah dipelajari. Kemudahan penggunaan
berkaitan dengan efisiensi dan kemudahan navigasi pada antarmuka

teknologi.
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3. Ketersediaan dukungan teknis: adalah persepsi individu mengenai
ketersediaan bantuan teknis ketika pengguna menghadapi kesulitan dalam
menggunakan  teknologi. Ketersediaan dukungan teknis dapat
mempengaruhi persepsi pengguna mengenai kemudahan penggunaan

teknologi.

4. Ketersediaan sumber daya: adalah persepsi individu mengenai ketersediaan
sumber daya seperti komputer, perangkat lunak, dan jaringan internet.
Ketersediaan sumber daya dapat mempengaruhi persepsi pengguna

mengenai kemudahan penggunaan teknologi.

Perceived ease of use memiliki peran penting dalam mempengaruhi adopsi
teknologi oleh pengguna. Semakin mudah teknologi digunakan, semakin tinggi
kemungkinan adopsi teknologi oleh pengguna. Oleh karena itu, dalam
pengembangan teknologi, penting untuk memastikan bahwa teknologi dirancang
dengan memperhatikan aspek perceived ease of use agar mudah digunakan oleh

pengguna dan dapat membantu mereka dalam menyelesaikan tugas-tugas yang ada.

2.2.2 Keamanan (Security)

Keamanan merupakan salah satu faktor utama yang menentukan kepuasan
pengguna terhadap layanan perbankan digital. Menurut (Sari dkk., 2024) Risiko
keamanan siber seperti phishing, malware, dan pelanggaran data dapat menghambat
adopsi layanan digital. Bank harus menerapkan langkah-langkah keamanan yang

kuat dan mendidik pengguna tentang cara melindungi data pribadi mereka.
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Secara umum, nasabah menghadapi berbagai risiko keamanan saat
menggunakan layanan perbankan digital, seperti risiko terkait keamanan siber,
phishing, malware, dan serangan denial of service (DoS). Risiko keamanan siber
melibatkan ancaman dari pihak yang tidak bertanggung jawab yang berusaha
mengakses, merusak, atau mencuri data dan informasi penting dari sistem
perbankan digital (Putri et al. 2023). Seiring dengan hal tersebut, isu keamanan data
dalam aplikasi mobile banking menjadi semakin penting, terutama dengan
meningkatnya penggunaan layanan perbankan digital di Indonesia. Selain
tantangan yang berkaitan dengan teknologi, upaya untuk meningkatkan edukasi
kepada pengguna juga memiliki peran yang krusial dalam menjaga keamanan data

(Cahyono et al. 2024).

2.2.3 Manfaat yang dirasakan (Perceived Usefulness)

Kepuasan pengguna terhadap suatu teknologi sangat dipengaruhi oleh
perceived usefulness, yang menggambarkan sejauh mana teknologi dapat
memenuhi  kebutuhan dan tujuan pengguna. Kegunaan yang dirasakan
menggambarkan sejauh mana pengguna percaya bahwa teknologi digital
memfasilitasi aktivitas keuangan mereka. Menurut teori TAM (Technology
Acceptance Model) Davis (1989) Perceived usefulness diartikan sebagai "tingkat
keyakinan seseorang bahwa menggunakan suatu sistem tertentu dapat
meningkatkan kinerja pekerjaan mereka." Ini berakar dari pengertian kata useful
(berguna), yang berarti "dapat dimanfaatkan dengan cara yang menguntungkan”.
(Radianto dkk., 2024) berpendapat bahwa teknologi yang menawarkan manfaat

nyata seperti penghematan waktu, akses yang mudah, dan peningkatan efisiensi
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transaksi lebih mungkin diadopsi oleh pengguna. Menurut Wicaksono, (2023)

perceived usefulness adalah persepsi individu mengenai sejauh mana teknologi

dapat membantu mereka dalam menyelesaikan tugas atau mencapai tujuan.

Beberapa aspek yang diukur dalam perceived usefulness meliputi:

1.

Efektivitas teknologi: adalah persepsi individu tentang kemampuan
teknologi dalam memenuhi kebutuhan pengguna melalui kualitas teknologi,
ketersediaan sumber daya, dan kemampuan teknologi untuk memenuhi

kebutuhan pengguna.

Keuntungan teknologi: adalah persepsi individu terhadap manfaat yang
diperoleh dari penggunaan teknologi, seperti biaya, produktivitas, kualitas

produk atau layanan, dan kemudahan akses.

. Keterkaitan teknologi dengan tugas: adalah persepsi individu tentang

kemampuan teknologi dalam membantu menyelesaikan tugas melalui

fungsionalitas dan kemampuan mempercepat proses tugas.

Relevansi teknologi: adalah persepsi individu tentang kesesuaian teknologi
dengan kebutuhan mereka berdasarkan kebutuhan pengguna, konteks

penggunaan, fitur dan fungsi, serta ketersediaan teknologi.

Perceived usefulness berperan penting dalam memengaruhi tingkat adopsi

teknologi. Teknologi yang dirancang dengan memperhatikan aspek ini cenderung

lebih mudah diterima karena mampu memenuhi kebutuhan pengguna dan

memberikan manfaat yang diperlukan, yang pada gilirannya meningkatkan tingkat

kepuasan pengguna terhadap teknologi tersebut.

16



2.3 Hambatan

Menurut Dayyan, Nurjanah, & Bestari, (2022) Layanan e-banking
menawarkan berbagai keuntungan bagi nasabah, seperti efisiensi waktu dan tenaga,
pengurangan antrian di bank, serta fleksibilitas dalam melakukan transaksi kapan
saja dan di mana saja, dengan catatan nasabah memiliki fasilitas pendukung seperti
koneksi internet dan perangkat yang memadai. Kehadiran e-banking ini merupakan
perubahan positif bagi sektor perbankan, yang diharapkan dapat meningkatkan
kualitas pelayanan kepada nasabah. Meski memiliki banyak keuntungan, beberapa
hambatan menghalangi adopsi teknologi perbankan digital. (Ningsih 2024)

mengkategorikan hambatan ini menjadi tiga jenis utama:

a. Hambatan teknis: kegagalan sistem, fitur terbatas, dan masalah kompatibilitas

perangkat.

b. Hambatan pengguna: literasi digital rendah dan ketidakpercayaan terhadap

tindakan keamanan.

c. Hambatan eksternal: kondisi ekonomi, tantangan regulasi, dan ketergantungan

pada layanan perbankan konvensional.

Hambatan-hambatan ini menyoroti perlunya bank untuk mengatasi masalah teknis,
meningkatkan program literasi digital, dan meningkatkan kepercayaan nasabah

guna meningkatkan tingkat adopsi.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Dayyan, Nurjanah, & Bestari,
(2022) respons nasabah terhadap adopsi e-banking menunjukkan adanya variasi

yang signifikan. Sebagian nasabah, yang termasuk dalam kluster positif, menerima
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e-banking sebagai inovasi yang menguntungkan dan berpotensi meningkatkan
efisiensi transaksi. Sebaliknya, terdapat kelompok nasabah dalam kluster negatif
yang kesulitan menerima perubahan ini dan lebih memilih untuk melakukan
transaksi secara langsung di bank. Selain itu, ada juga kluster campuran, yang
menunjukkan ketidaktegasan antara menerima atau menolak teknologi tersebut.
Meskipun e-banking memberikan banyak manfaat, seperti kemudahan dan
efisiensi, penelitian ini juga mengidentifikasi beberapa hambatan, seperti
kurangnya pengetahuan nasabah dalam mengoperasikan layanan ini dan kendala
teknis, seperti koneksi internet yang tidak stabil, yang dapat menghambat
kelancaran transaksi. Oleh karena itu, untuk memaksimalkan potensi e-banking,
pihak bank perlu meningkatkan edukasi kepada nasabah mengenai penggunaan
layanan ini serta memastikan ketersediaan infrastruktur yang mendukung

kelancaran transaksi.

2.4 Kerangka Kerja

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis perilaku konsumen terhadap
adopsi platform digital di PT Bank SulutGo. Kerangka kerja konseptual penelitian
terdiri dari beberapa komponen utama yang saling berkaitan, yaitu adopsi platform

digital, kepuasan pengguna, hambatan, dan rekomendasi strategis.

18



Analisis Perilaku
KonsumenTerhadap Adopsi
Penggunaan Flatform Digital
pada PT Bank SulutGo

Y

Adopsi
- Kesadaran
- Motivasi
¥ ¥
Kepuasan Hambatan
- Kemudahan - Hambatan Teknis
- Keamanan - Hambatan Pengguna
- Manfaat vang Dirasakan - Hambatan Eksternal
h 4
Rekomendasi
Penggunakan Adopsi
Platform Digital PT BEank
SulutGo

Tabel 2.1 Kerangka Kerja

1. Adopsi

Adopsi platform digital merupakan inti dari penelitian ini, yang
didefinisikan melalui dua dimensi utama: kesadaran dan motivasi pengguna.
Kesadaran mencerminkan sejauh mana konsumen memahami keberadaan dan
manfaat platform digital yang ditawarkan, sementara motivasi mencakup faktor-
faktor yang mendorong pengguna untuk memanfaatkan platform tersebut. Analisis
terhadap adopsi ini penting untuk mengidentifikasi sejauh mana platform digital

telah diintegrasikan ke dalam kehidupan sehari-hari pengguna.
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2. Kepuasan Pengguna

Kepuasan pengguna diukur melalui tiga aspek utama: kemudahan, keamanan,
dan manfaat yang dirasakan. Kepuasan merupakan hasil dari keberhasilan adopsi.
Hubungan kausal antara adopsi dan kepuasan pengguna menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat kesadaran dan motivasi pengguna terhadap platform digital,

maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan.

o Kemudahan merujuk pada seberapa intuitif dan efisien platform digital
dalam penggunaannya.

o Keamanan menjadi faktor krusial yang memengaruhi kepercayaan
pengguna terhadap platform digital.

o Manfaat yang dirasakan adalah sejauh mana pengguna merasakan nilai

tambah dari fitur-fitur yang disediakan oleh platform.

3. Hambatan

Hambatan adalah faktor yang dapat mengurangi tingkat adopsi dan kepuasan

pengguna. Hambatan ini dikelompokkan menjadi tiga kategori:

o Hambatan teknis, seperti gangguan sistem atau kurangnya fitur yang
relevan.

o« Hambatan pengguna, seperti kurangnya literasi digital atau
ketidaknyamanan dalam menggunakan teknologi baru.

o Hambatan eksternal, seperti kondisi lingkungan bisnis atau kebijakan yang

kurang mendukung.
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Analisis terhadap hambatan ini dilakukan untuk mengidentifikasi kendala yang
perlu diatasi oleh PT Bank SulutGo dalam meningkatkan penggunaan platform

digital.

4. Rekomendasi Strategis

Berdasarkan hasil analisis, rekomendasi strategis dirumuskan untuk

meningkatkan adopsi dan kepuasan pengguna. Rekomendasi ini meliputi:

« Perbaikan fitur dan fungsi platform digital, seperti meningkatkan keandalan
sistem dan menyediakan fitur yang lebih relevan dengan kebutuhan
pengguna.

e Pengembangan strategi komunikasi dan pemasaran yang lebih efektif,
termasuk edukasi tentang manfaat platform digital dan kampanye untuk

meningkatkan kesadaran pengguna.

Adopsi platform digital dipengaruhi oleh hambatan yang dihadapi pengguna.
Semakin rendah hambatan, maka semakin besar peluang adopsi. Selanjutnya,
keberhasilan adopsi akan berdampak langsung pada kepuasan pengguna. Tingkat
kepuasan ini kemudian menjadi dasar dalam merumuskan rekomendasi strategis
yang bertujuan untuk memperbaiki dan mengembangkan platform digital di masa

depan.
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BAB III

METODOLOGI

3.1 Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif untuk
menganalisis perilaku konsumen terhadap adopsi platform perbankan digital PT
Bank SulutGo. (Assyakurrohim dkk., 2023). Metodologi ini dirancang untuk
mengumpulkan wawasan mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pengguna dan tantangan yang dihadapi dalam adopsi perbankan digital.
Pendekatan kualitatif adalah metode penelitian yang bertujuan membangun
pengetahuan melalui interpretasi peneliti berdasarkan perspektif konstruktif, seperti
pengalaman individu, nilai sosial, dan sejarah, serta perspektif partisipatori yang
berfokus pada isu politik, kolaborasi, atau perubahan. Pengetahuan dalam
penelitian ini dihasilkan dari pemahaman mendalam terhadap berbagai perspektif
dan informasi yang diperoleh dari subjek penelitian. Data yang digunakan untuk
mendukung proses ini dapat berupa catatan observasi, wawancara, pengalaman
individu, maupun sejarah, sehingga pendekatan ini memungkinkan pengembangan
teori atau pola pengetahuan yang lebih kontekstual dan dinamis. (Fiantika et al.
2022). Penelitian ini secara khusus bertujuan agar PT Bank SulutGo dapat
mengembangkan dan mengimplementasikan strategi yang efektif untuk
meningkatkan penggunaan platform digital, sekaligus memberikan manfaat yang

signifikan bagi para penggunanya.
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3.2 Unit Analisis
Unit analisis dalam penelitian ini difokuskan pada produk atau layanan yang
disediakan oleh PT Bank SulutGo, terutama terkait dengan adopsi platform digital

oleh konsumen dan perilaku mereka dalam menggunakan layanan tersebut.

3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

Menurut Fiantika et al. (2022), metode penelitian kualitatif menekankan
pada proses dan makna yang muncul, yang didasarkan pada teori-teori sebagai
panduan untuk memastikan fokus penelitian sesuai dengan kenyataan yang ada di
lapangan. Sejalan dengan hal tersebut, dalam penelitian ini, penulis menggunakan
metode pengumpulan data yang menerapkan jenis data primer dan data sekunder,
yang selaras dengan pendekatan kualitatif untuk menggali makna dan proses yang

terjadi di lapangan yaitu sebagai berikut:

Sumber Data Primer

Data primer dalam penelitian ini diperoleh langsung oleh penulis melalui
observasi yang dilakukan selama pelaksanaan kegiatan magang. Dalam proses
penelitian, penulis menyajikan hasilnya dengan mengumpulkan data dan informasi

menggunakan berbagai metode yang relevan.

1. Wawancara

Wawancara adalah bentuk komunikasi dua arah yang bertujuan
untuk memperoleh informasi dari responden. Proses wawancara ini dapat
dilakukan secara langsung (Personal Interview), wawancara intersep

(Intercept Interview), dan wawancara telepon (7Zelephone Interview)
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(Jogiyanto 2007). Dengan demikian, dalam pelaksanaan wawancara ini,
penulis telah menyiapkan panduan dan pedoman wawancara terkait topik
yang akan diteliti untuk memperoleh data yang mendukung tujuan

penelitian.

. Analisis SWOT

Analisis SWOT merupakan metode yang digunakan untuk mengidentifikasi
berbagai faktor secara sistematis dalam merumuskan strategi perusahaan.
Pendekatan ini berfungsi sebagai alat perencanaan strategis yang
mengevaluasi aspek kekuatan (strengths), kelemahan (weaknesses), peluang
(opportunities), serta ancaman (threats) yang dapat memengaruhi suatu
proyek atau prospek bisnis. Keempat aspek tersebut menjadi dasar
pembentukan konsep SWOT, yang membantu dalam menentukan langkah
strategis yang tepat bagi perusahaan (Mashuri & Nurjannah 2020). Dalam
penelitian ini, selain menggunakan wawancara mendalam sebagai metode
utama dalam pengumpulan data, analisis SWOT juga digunakan untuk
memberikan pemahaman yang lebih komprehensif terkait adopsi platform
digital di PT Bank SulutGo. Analisis SWOT membantu dalam
mengidentifikasi kekuatan (strengths) dan kelemahan (weaknesses)
internal, serta peluang (opportunities) dan ancaman (threats) eksternal yang
dapat mempengaruhi keberhasilan implementasi digitalisasi perbankan.
Pendekatan ini memungkinkan penelitian untuk mengintegrasikan data

kualitatif dari wawancara dengan perspektif strategis yang lebih luas,
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sehingga menghasilkan rekomendasi yang lebih akurat dan aplikatif bagi PT
Bank SulutGo dalam meningkatkan layanan digitalnya.
3. Obeservasi

Observasi adalah suatu metode yang digunakan untuk memperoleh
data primer dengan cara mengamati objek penelitian secara langsung tanpa
adanya perantara (Jogiyanto 2007). Melalui pendekatan ini, penulis dapat
mencatat atau merekam fenomena yang terjadi dalam konteks alami atau
spesifik. Dengan demikian, observasi memungkinkan penulis untuk
mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam mengenai perilaku,
interaksi, atau kejadian yang berlangsung di lapangan. Pengamatan yang
dilakukan oleh penulis berlangsung sekitar 4 bulan selama kegiatan magang
di PT Bank SulutGo.

4. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan kegiatan atau proses yang bertujuan
menyediakan berbagai dokumen dengan mengandalkan bukti akurat yang
diperoleh dari pencatatan berbagai sumber. Dokumentasi juga mencakup
upaya mencatat dan mengorganisasikan informasi dalam bentuk tulisan,
foto, gambar, dan video (Hasan 2022). Dalam penelitian ini, penulis
mengumpulkan data melalui observasi dan wawancara, yang kemudian
dianalisis menggunakan pendekatan dokumentasi. Metode dokumentasi
digunakan untuk menggali informasi secara mendalam sesuai dengan

kebutuhan penelitian.

Sumber Data Sekunder
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Data sekunder adalah informasi yang diperoleh dari sumber lain yang sudah
diolah dan disajikan oleh pihak pengumpul data sebelumnya. Dalam penelitian ini,
data sekunder diperoleh dari berbagai sumber literatur, termasuk pencarian internet,
buku, dan jurnal. Data ini digunakan untuk mendukung dan mempermudah proses

pelaksanaan penelitian.

3.4 Tempat dan periode pelaksanaan magang

1. Tempat Pelaksanaan

Nama Perusahaan : PT. Bank SulutGo

Alamat : J1. Pierre Tendean No.1, Wenang Utara, Kec. Wenang, Kota

Manado, Sulawesi Utara

Kode Pos : 95111

No. Telpon : 0431 859 082

E-mail : @banksulutgo.co.id

Website : https://www.banksulutgo.co.id/

2. Jadwal Pelaksanaan

Program magang berlangsung selama empat bulan, dimulai pada 12 Februari
2024 hingga 15 Juni 2024, dengan jadwal kerja lima hari dalam seminggu sesuai

kebijakan perusahaan.

Hari Kerja : Senin — Jumat

Jam Kerja : 08.00 — 17.00 WITA.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Data

Penelitian ini melibatkan 10 responden dengan rentang usia 20 hingga di atas
40 tahun, yang terdiri dari 8 perempuan dan 2 laki-laki. Kriteria utama responden
adalah nasabah Bank SulutGo yang aktif menggunakan platform digital bank
tersebut. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada
nasabah existing Bank SulutGo di Manado yang memanfaatkan platform digital.
Setiap responden menjawab 28 pertanyaan dalam kuesioner tersebut. Hasil
wawancara dari kuesioner menyoroti beberapa tema utama, antara lain tingkat
adopsi platform digital, tingkat kepuasan pengguna, serta hambatan yang dihadapi

dalam penggunaan platform digital Bank SulutGo.

4.2 Analisis Data

4.2.1 Adopsi

Pada tema pertama terkait tingkat adopsi, mayoritas responden memperoleh
informasi mengenai platform digital Bank SulutGo melalui kantor cabang,
sementara (30%) mengetahuinya dari teman atau keluarga. Sebagian lainnya
mengenal platform ini melalui media sosial (20%) dan tempat kerja (10%). Temuan
ini menunjukkan bahwa kantor cabang masih menjadi kanal utama dalam
menyosialisasikan platform digital kepada nasabah, meskipun pengaruh lingkungan
sosial dan media mulai memberikan kontribusi.Terkait frekuensi penggunaan,

terdapat variasi dalam pola pemanfaatan platform oleh responden. Sebanyak 40%
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responden menggunakan bsgtouch secara rutin, sementara 50% menggunakannya
secara berkala, dan 10% jarang memanfaatkannya. Data ini mengindikasikan
bahwa mayoritas responden belum sepenuhnya bergantung pada platform digital

dalam kegiatan perbankan sehari-hari.

Fitur yang paling sering diakses adalah bsgtouch (80%), sementara bsgqris
digunakan oleh (20%) responden. Hal ini menunjukkan bahwa bsgtouch menjadi
fitur yang paling dikenal dan digunakan dalam sistem layanan digital Bank

SulutGo.

Alasan utama responden dalam menggunakan platform digital ini
didominasi oleh faktor kemudahan dalam melakukan transaksi (60%). Selain itu,
20% responden memilih platform ini karena dinilai hemat waktu dan praktis,
sementara 20% lainnya menggunakan platform ini sebagai kewajiban dari
perusahaan atau instansi. Temuan ini menunjukkan bahwa efisiensi dan
kenyamanan merupakan faktor kunci yang mendorong adopsi layanan digital oleh

nasababh.

Beberapa responden juga mengemukakan bahwa ketertarikan dalam
mencoba layanan digital Bank SulutGo dipengaruhi oleh kebutuhan instansi dan
fleksibilitas layanan. Hal ini menggarisbawahi peran faktor eksternal dalam
mendorong penggunaan teknologi digital, khususnya di kalangan profesional dan

institusional.

Dalam perbandingan dengan platform digital dari bank lain, sebagian besar

responden menilai bahwa platform Bank SulutGo telah menunjukkan
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perkembangan positif. Namun, mereka juga mengidentifikasi adanya keterbatasan
yang dirasakan dibandingkan aplikasi perbankan lainnya. Beberapa responden
menyatakan bahwa “aplikasi ini sudah menunjukkan perkembangan, tetapi masih
tertinggal dibandingkan aplikasi bank lain.” Keluhan yang disampaikan terutama
terkait dengan minimnya fitur dan keterbatasan layanan pembayaran dan
pembelian. Salah satu responden menyoroti bahwa “platform Bank SulutGo belum

memiliki fitur cardless seperti yang tersedia di bank lain.”

Secara keseluruhan, analisis ini mengindikasikan bahwa meskipun platform
digital Bank SulutGo telah mengalami kemajuan, masih terdapat peluang untuk
melakukan pengembangan lebih lanjut, terutama dalam penambahan fitur dan
layanan yang lebih beragam guna meningkatkan daya saing dengan platform digital

dari bank lain.

4.2.2 Kepuasan Pengguna

Pada tema kedua yang berfokus pada kepuasan pengguna, mayoritas
responden (70%) menilai bahwa navigasi pada platform digital Bank SulutGo
berada dalam kategori cukup baik, sementara 20% menilainya baik, dan 10%
menganggap navigasi tersebut sangat baik. Temuan ini menunjukkan bahwa
meskipun sebagian besar pengguna merasa bahwa navigasi platform telah
memadai, masih terdapat peluang untuk dilakukan perbaikan guna meningkatkan

kualitas pengalaman pengguna secara keseluruhan.

Dalam aspek kemudahan akses fitur, 70% responden menyatakan tidak

mengalami kesulitan dalam mengakses fitur-fitur yang tersedia, sedangkan 30%
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mengaku mengalami hambatan. Hal ini mengindikasikan bahwa sebagian besar
pengguna merasa platform ini cukup mudah dioperasikan, meskipun terdapat

sebagian kecil pengguna yang menghadapi kendala dalam mengakses fitur tertentu.

Keamanan transaksi menjadi aspek yang mendapat perhatian besar dari para
responden. Sebanyak 90% merasa aman menggunakan platform digital Bank
SulutGo dalam melakukan transaksi keuangan, sementara 10% merasa kurang
aman. Penilaian terhadap keamanan data pribadi menunjukkan hasil yang relatif
positif, dengan 50% responden menilai platform ini sebagai cukup aman, 30%
menilai aman, dan 20% menganggapnya sangat aman. Temuan ini menunjukkan
tingkat kepercayaan pengguna terhadap sistem keamanan platform, meskipun
aspek keamanan tetap menjadi area yang perlu ditingkatkan untuk mencapai

kepuasan pengguna yang lebih optimal.

Dari segi efisiensi pengelolaan keuangan, 90% responden menyatakan
bahwa platform digital ini membantu mereka dalam mengelola kebutuhan
keuangan secara lebih efisien, sedangkan 10% responden merasa belum merasakan
manfaat tersebut. Data ini menunjukkan bahwa mayoritas pengguna menilai
platform digital Bank SulutGo sebagai sarana yang mendukung kemudahan dan

efektivitas dalam aktivitas perbankan sehari-hari.

Fitur yang paling sering digunakan oleh responden adalah transfer dana
(50%), diikuti oleh pembayaran tagihan (20%), cek saldo dan mutasi rekening
(20%), serta investasi/tabungan berjangka (10%). Responden menilai fitur-fitur ini

bermanfaat karena memberikan kemudahan dalam transaksi tanpa perlu
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mengunjungi ATM dan menghemat waktu dalam melakukan pembayaran atau
transfer antar bank. Salah satu responden menyatakan, “Saya bisa melihat gaji dan

tunjangan masuk tanpa harus datang ke bank, ini sangat membantu.”

Secara umum, tanggapan terhadap layanan digital Bank SulutGo bervariasi.
Sebagian besar responden menilai bahwa layanan ini berada dalam kategori cukup
baik hingga lumayan baik, meskipun terdapat beberapa masukan mengenai
perlunya peningkatan, khususnya dalam aspek keamanan dan pengembangan fitur.
Salah satu responden menyatakan, “Layanannya cukup baik, tetapi masih perlu

perbaikan dalam hal keamanan dan peningkatan fitur.”

Dalam hal kepuasan pengguna, mayoritas responden menyatakan puas
dengan pengalaman mereka menggunakan platform ini. Seorang responden
menyebutkan, “Saya merasa sangat terbantu karena tidak perlu mengantre di bank.”
Namun, terdapat juga beberapa responden yang mengungkapkan ketidakpuasan
karena keterbatasan fitur atau gangguan teknis. Salah satu responden menyatakan,

“Saya merasa kurang puas karena sistem sering mengalami error.”

Berdasarkan analisis ini, dapat disimpulkan bahwa meskipun platform
digital Bank SulutGo telah menunjukkan kontribusi positif dalam mempermudah
transaksi nasabah, terdapat beberapa area yang memerlukan perhatian dan
pengembangan lebih lanjut. Fokus peningkatan terutama perlu dilakukan pada
penambahan fitur, peningkatan keamanan, dan stabilitas sistem agar platform ini

dapat bersaing dan memenuhi ekspektasi pengguna secara menyeluruh.
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4.2.3 Hambatan

Pada tema ketiga berkaitan dengan tantangan teknis dan hambatan
penggunaan, sebagian responden menyatakan adanya masalah teknis saat
menggunakan platform digital Bank SulutGo. Salah satu bentuk kendala yang
diungkapkan adalah ketidakcocokan aplikasi dengan perangkat iPhone pada tahap
awal penggunaan. Beberapa responden juga mengalami pemblokiran akun secara
tiba-tiba, kesalahan sistem (error) saat melakukan pembelian pulsa dan listrik, serta
permintaan pembaruan aplikasi yang berulang kali. Selain itu, gangguan jaringan
dan ketidakmampuan untuk login turut menjadi keluhan yang diutarakan oleh
responden. Meski demikian, terdapat sejumlah responden yang menyatakan tidak

mengalami masalah teknis selama menggunakan platform ini.

Dalam hal kecepatan penyelesaian masalah, mayoritas responden menilai
respons bank dalam menangani kendala berada dalam kategori cukup cepat atau
sedang (50%). Sebanyak 30% responden menyatakan bahwa masalah diselesaikan
dengan cepat, sementara 10% menilai penyelesaiannya sangat cepat. Namun, masih
terdapat 10% responden yang merasa bahwa penanganan kendala berlangsung

lambat.

Sebagian besar responden (100%) menyatakan bahwa fitur-fitur dalam
platform digital Bank SulutGo mudah dipahami dan tidak ada bagian tertentu yang
dianggap membingungkan. Hal ini menunjukkan bahwa platform memiliki
antarmuka yang cukup intuitif dan ramah pengguna. Dalam hal kebutuhan pelatihan

tambahan, 80% responden merasa tidak memerlukan panduan atau pelatihan untuk
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mengoperasikan platform, sedangkan 20% menyatakan memerlukan pelatihan agar

dapat memanfaatkan platform secara lebih optimal.

Koneksi internet dan perangkat yang digunakan menjadi faktor eksternal
yang cukup dominan dalam memengaruhi akses terhadap platform. Sebanyak 80%
responden mengaku pernah mengalami hambatan terkait koneksi atau perangkat,

sementara 20% menyatakan tidak mengalami kendala tersebut.

Terkait dengan hambatan di luar platform, 60% responden menyatakan
tidak ada faktor eksternal yang memengaruhi penggunaan mereka. Namun, 30%
responden mengungkapkan bahwa kepercayaan terhadap keamanan data menjadi
salah satu alasan yang menghambat adopsi penuh terhadap platform digital ini.
Sebanyak 10% responden juga mengaku bahwa kebiasaan menggunakan layanan

perbankan konvensional masih memengaruhi pola penggunaan platform digital.

Dalam aspek pengembangan dan peningkatan fitur, beberapa responden
mengusulkan agar fitur QRIS dapat diintegrasikan langsung ke dalam aplikasi
BSGtouch untuk meningkatkan efisiensi dan kemudahan penggunaan, sehingga
tidak perlu mengakses aplikasi terpisah. Saran lain yang muncul adalah menambah
layanan pembayaran dan pembelian, serta penyediaan fitur cardless untuk
mempermudah proses penarikan tunai tanpa kartu. Salah satu responden
menyatakan, “Semoga aplikasi QRIS BSG bisa disatukan dengan BSGtouch agar

lebih efisien seperti platform digital bank lain.”

Secara keseluruhan, analisis ini menunjukkan bahwa meskipun platform

digital Bank SulutGo telah memberikan kemudahan dalam berbagai transaksi,
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masih terdapat beberapa kendala teknis yang perlu segera ditangani. Pengembangan
fitur tambahan, peningkatan stabilitas sistem, serta integrasi layanan menjadi area
utama yang disoroti oleh responden sebagai upaya untuk meningkatkan daya saing

platform dan memenuhi kebutuhan pengguna secara lebih komprehensif.

4.3 Pembahasan Hasil

4.3.1 Bagaimana tingkat adopsi penggunaan platform digital di PT Bank
SulutGo

Temuan ini menjawab pertanyaan rumusan masalah pertama yang
mengungkap bahwa tingkat adopsi platform digital Bank SulutGo, khususnya fitur
bsgtouch, dipengaruhi oleh kemudahan dalam melakukan transaksi dan efisiensi
waktu. Kanal utama penyebaran informasi mengenai platform ini berasal dari
kantor cabang, sementara pengaruh media sosial dan lingkungan sosial, seperti
teman atau keluarga, memberikan kontribusi sebesar 50%. Temuan ini
mencerminkan bahwa meskipun penggunaan layanan digital telah meningkat,
ketergantungan nasabah terhadap layanan konvensional melalui kantor cabang
masih cukup tinggi. Hasil penelitian tersebut memperkuat konsep dalam
Technology Acceptance Model (TAM) Davis (1989) yang menegaskan bahwa
perceived ease of use dan perceived usefulness menjadi faktor dominan dalam
mempengaruhi adopsi teknologi. Kemudahan transaksi yang ditawarkan oleh
platform digital Bank SulutGo menunjukkan bahwa perceived usefulness
berkontribusi secara signifikan dalam meningkatkan adopsi teknologi. Kewajiban
dari instansi atau perusahaan dalam memanfaatkan platform digital menunjukkan

adanya pengaruh norma subjektif dan lingkungan sosial dalam pengambilan

34



keputusan pengguna, sebagaimana dijelaskan dalam Theory of Reasoned Action
(TRA) dan Theory of Planned Behavior (TPB), Delone & Mclean (2003) dan Safira

& Susilowati (2021).

Hasil penelitian ini sejalan dengan studi yang dilakukan oleh Safira &
Susilowati (2021), di mana kepuasan pengguna dan loyalitas menjadi faktor
penentu dalam adopsi layanan digital perbankan. Dalam konteks ini, dominasi
penggunaan fitur bsgtouch sebesar 80% mengindikasikan bahwa pengalaman
positif nasabah terhadap platform digital berkontribusi terhadap intensi penggunaan
secara berkelanjutan. Temuan terkait perbandingan fitur antara platform digital
Bank SulutGo dengan bank lain serta keterbatasan fitur seperti ketiadaan cardless
mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Muhtadien, Aziz, & Hermawan
(2024). Dalam penelitian tersebut, inovasi dan diversifikasi layanan digital
dipandang sebagai faktor krusial dalam meningkatkan adopsi teknologi perbankan.
Keterbatasan fitur pada platform Bank SulutGo mengindikasikan adanya peluang
pengembangan lebih lanjut untuk meningkatkan keunggulan kompetitif dan daya

saing dengan platform perbankan digital lainnya.

Temuan penelitian menunjukkan bahwa adopsi platform digital Bank
SulutGo dipengaruhi oleh kemudahan transaksi, efisiensi waktu, dan kewajiban
institusional dengan kantor cabang sebagai kanal utama penyebaran informasi.
Untuk meningkatkan adopsi, Bank SulutGo disarankan memperluas kanal
sosialisasi melalui platform digital dan media sosial guna menjangkau segmen
nasabah yang lebih luas serta mengurangi ketergantungan pada kantor cabang.

Peningkatan fitur dan fungsionalitas platform seperti penambahan layanan cardless
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dan perluasan opsi pembayaran diperlukan agar platform lebih kompetitif
dibandingkan layanan perbankan lain. Pengembangan program edukasi digital
melalui webinar, tutorial online, dan simulasi transaksi perlu dilakukan untuk
meningkatkan pemahaman dan kepercayaan pengguna terhadap layanan digital.
Dalam rangka memperkuat kepercayaan, Bank SulutGo disarankan meningkatkan
keamanan siber serta transparansi terkait kebijakan privasi dan perlindungan data.
Program loyalitas berbasis digital juga dapat dimanfaatkan untuk mendorong
penggunaan platform secara rutin melalui pemberian insentif atau promo khusus
bagi pengguna aktif. Melalui strategi ini, Bank SulutGo diharapkan mampu
meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah, mempercepat adopsi teknologi, dan
memperkuat posisi sebagai penyedia layanan keuangan digital yang inovatif dan

terpercaya di Sulawesi Utara dan Gorontalo.

4.3.2 Apa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan terhadap platform
digital PT Bank SulutGo

Temuan ini menjawab pertanyaan rumusan masalah kedua mengenai aspek-
aspek yang menentukan tingkat kepuasan pengguna layanan perbankan digital.
Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna terhadap platform digital
Bank SulutGo dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kemudahan penggunaan,
keamanan transaksi, dan manfaat yang dirasakan. Mayoritas responden merasa puas
dengan kemudahan penggunaan dan tingkat keamanan platform, meskipun terdapat
kritik terkait fitur yang terbatas dan masalah teknis. Oleh karena itu, temuan ini
memberikan kontribusi terhadap pemahaman lebih lanjut mengenai pentingnya

pengembangan fitur yang mempermudah penggunaan serta peningkatan keamanan

36



untuk meningkatkan kepuasan dan adopsi layanan perbankan digital.
Temuan ini sejalan dengan Technology Acceptance Model (TAM) yang
dikemukakan oleh Davis (1989), yang menekankan bahwa kemudahan penggunaan
dan manfaat yang dirasakan berpengaruh signifikan terhadap penerimaan teknologi
oleh pengguna. Faktor-faktor ini, dalam penelitian ini, menunjukkan peran penting
kemudahan penggunaan dan manfaat yang dirasakan terhadap tingkat kepuasan
pengguna platform digital Bank SulutGo. Selain itu, hasil penelitian terkait dengan
keamanan transaksi mendukung temuan Cahyono et al. (2024), yang menegaskan
bahwa sistem keamanan yang baik diperlukan untuk membangun kepercayaan
dalam penggunaan layanan perbankan digital. Penelitian ini juga sesuai dengan
pandangan Kotler & Keller (2016), yang menyatakan bahwa kualitas layanan yang
memenuhi harapan pengguna berpengaruh langsung terhadap kepuasan dan

loyalitas nasabah.

Berdasarkan temuan penelitian ini, perusahaan perlu mengimplementasikan
sejumlah langkah praktis guna meningkatkan kepuasan pengguna terhadap
platform digital Bank SulutGo. Pengembangan antarmuka dan fitur teknologi yang
mempermudah pengguna dalam mengakses layanan menjadi hal yang perlu
difokuskan. Peningkatan kemudahan penggunaan dapat dicapai dengan merancang
platform yang memiliki antarmuka intuitif dan mudah dipelajari, sehingga dapat
meningkatkan persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use). Perhatian
terhadap aspek keamanan transaksi juga penting, mengingat hal ini merupakan isu
utama bagi banyak pengguna. Penyediaan sistem keamanan yang lebih kuat dan

transparan dapat memperkuat kepercayaan pengguna terhadap layanan perbankan
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digital. Kepercayaan yang terbangun akan mendorong pengguna untuk lebih sering
menggunakan platform, yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pengguna. Selain itu, penambahan fitur yang lebih relevan dengan
kebutuhan pengguna juga perlu dilakukan guna meningkatkan manfaat yang
dirasakan. Menambahkan layanan pembayaran, pembelian, atau fitur lainnya yang
dapat meningkatkan efisiensi pengelolaan keuangan akan membuat platform
semakin bermanfaat dan praktis bagi pengguna. Penyediaan berbagai opsi yang
mempermudah transaksi dapat menjadikan platform sebagai alat yang sangat

berguna dalam kegiatan perbankan sehari-hari.

4.3.3 Apa saja hambatan yang dihadapi pengguna dalam menggunakan
platform digital PT Bank SulutGo

Temuan ini menjawab pertanyaan rumusan masalah ketiga mengenai
kendala yang dihadapi nasabah dalam menggunakan platform digital perbankan dan
memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai peran faktor eksternal,
seperti koneksi internet dan perangkat, serta faktor psikologis, seperti kepercayaan
terhadap keamanan data, dalam adopsi dan kepuasan nasabah. Temuan penelitian
ini menunjukkan bahwa meskipun platform digital Bank SulutGo memberikan
kemudahan dan efisiensi dalam transaksi, terdapat hambatan-hambatan yang
memengaruhi pengalaman pengguna, seperti masalah teknis, ketidakcocokan
perangkat, gangguan jaringan, serta kekhawatiran terkait keamanan data. Meskipun
antarmuka platform dinilai mudah dipahami, terdapat kebutuhan untuk
pengembangan fitur yang lebih terintegrasi dan peningkatan stabilitas sistem agar

potensi e-banking dapat dimaksimalkan.
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Temuan ini sejalan dengan penelitian oleh Dayyan, Nurjanah, & Bestari
(2022), yang menemukan bahwa hambatan teknis dan kurangnya pengetahuan
pengguna menjadi faktor penghambat dalam adopsi e-banking. Nasabah yang
mengalami kesulitan teknis serta kekhawatiran mengenai keamanan lebih
cenderung memilih layanan perbankan konvensional, yang serupa dengan hasil
temuan dalam penelitian ini. Temuan tersebut juga mendukung teori Technology
Acceptance Model (TAM) oleh Davis (1989), yang menyatakan bahwa persepsi
terhadap kegunaan dan kemudahan penggunaan, bersama dengan kepercayaan
terhadap keamanan, merupakan faktor utama yang mempengaruhi penerimaan

teknologi baru.

Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa meskipun platform digital
Bank SulutGo menawarkan kemudahan dan efisiensi dalam transaksi, hambatan
teknis serta kekhawatiran terkait keamanan masih menghalangi adopsi penuh dari
nasabah. Oleh karena itu, penting bagi bank untuk meningkatkan stabilitas sistem
dan mengatasi masalah teknis yang sering muncul, seperti kesalahan sistem,
ketidakcocokan perangkat, dan gangguan jaringan. Selain itu, aspek keamanan data
harus mendapat perhatian lebih dengan meningkatkan transparansi dan
memperkuat perlindungan data pribadi nasabah, guna menciptakan rasa aman dan
nyaman dalam menggunakan layanan e-banking. Rekomendasi yang dapat
diberikan untuk Bank SulutGo adalah mengembangkan fitur yang lebih terintegrasi,
misalnya dengan menambahkan QRIS dalam aplikasi BSGtouch dan memperluas
layanan pembayaran serta pembelian agar lebih efisien dan mudah diakses oleh

nasabah. Meskipun mayoritas responden merasa platform sudah cukup mudah
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digunakan, sebagian kecil masih memerlukan panduan tambahan, sehingga
program edukasi yang berkelanjutan mengenai penggunaan platform digital perlu
dilakukan. Langkah-langkah tersebut dapat meningkatkan pengalaman pengguna,
mempercepat adopsi layanan digital, dan memperkuat daya saing Bank SulutGo di

pasar perbankan digital.

40



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik

Kesimpulan sebagai berikut:

1.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis adopsi platform digital PT Bank
SulutGo dengan fokus pada tingkat adopsi, faktor-faktor kepuasan
pengguna, serta hambatan yang dihadapi dalam penggunaannya.
Berdasarkan hasil analisis, ditemukan bahwa meskipun penggunaan
platform digital Bank SulutGo mengalami peningkatan, tingkat adopsi
masih dipengaruhi oleh kebiasaan nasabah yang lebih nyaman dengan
layanan perbankan konvensional.

Adopsi

Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor utama yang mendorong adopsi
platform digital Bank SulutGo adalah kemudahan dalam transaksi dan
efisiensi waktu. Sebagian besar pengguna mengenal layanan digital ini
melalui kantor cabang, meskipun media sosial dan rekomendasi dari
lingkungan sosial juga mulai berkontribusi. Namun, keterbatasan fitur,
seperti tidak tersedianya layanan cardless dan masih terbatasnya opsi
transaksi, menjadi hambatan dalam meningkatkan daya saing platform

dibandingkan dengan bank lain.

3. Kepuasan Pengguna
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Kepuasan pengguna dipengaruhi oleh kemudahan navigasi, keamanan
transaksi, serta manfaat yang diperoleh dari penggunaan platform digital.
Mayoritas pengguna merasa cukup puas dengan pengalaman mereka,
terutama dalam kemudahan akses dan efisiensi transaksi. Namun, beberapa
kendala teknis dan terbatasnya fitur membuat tingkat kepuasan belum
optimal. Peningkatan keamanan dan diversifikasi layanan menjadi aspek
penting yang perlu dikembangkan lebih lanjut untuk meningkatkan

pengalaman pengguna.

. Hambatan

Hambatan utama dalam penggunaan platform digital Bank SulutGo
mencakup gangguan teknis, ketidakcocokan perangkat, dan kekhawatiran
terkait keamanan data. Sebagian nasabah juga masih terbiasa menggunakan
layanan konvensional dan merasa kurang yakin terhadap perlindungan data
yang ditawarkan oleh platform digital ini. Selain itu, koneksi internet dan
perangkat yang digunakan juga menjadi faktor eksternal yang memengaruhi
aksesibilitas layanan.

Secara keseluruhan, meskipun platform digital Bank SulutGo telah
memberikan manfaat bagi nasabah, masih terdapat berbagai tantangan yang
perlu diatasi agar tingkat adopsi dan kepuasan pengguna dapat meningkat
secara signifikan. Oleh karena itu, pengembangan fitur baru, peningkatan
keamanan sistem, serta strategi edukasi digital menjadi langkah strategis
yang perlu diimplementasikan untuk mempercepat transformasi digital

Bank SulutGo dan meningkatkan daya saingnya di industri perbankan.
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5.2 Rekomendasi

Berdasarkan hasil penelitian mengenai adopsi platform digital di PT Bank

SulutGo, terdapat beberapa rekomendasi strategis yang dapat diimplementasikan

untuk meningkatkan adopsi, kepuasan pengguna, serta mengatasi hambatan yang

dihadapi nasabah dalam penggunaan layanan digital yaitu:

1. Meningkatkan Adopsi Platform Digital

Memperluas sosialisasi digital

Mengoptimalkan penggunaan media sosial, website resmi, dan kampanye
digital untuk meningkatkan kesadaran nasabah tentang manfaat platform

digital.

Pengembangan fitur inovatif

Menyediakan fitur tambahan seperti layanan cardless withdrawal,
pembayaran QRIS langsung melalui aplikasi, serta perluasan opsi transaksi
guna meningkatkan daya saing.

Meningkatkan keterlibatan nasabah

Mengadakan program edukasi digital seperti webinar, simulasi penggunaan
aplikasi, serta promosi khusus bagi nasabah baru agar lebih familiar dengan

layanan digital.

2. Meningkatkan Kepuasan Pelanggan

Peningkatan antarmuka pengguna

43



Menyederhanakan navigasi aplikasi, memperbaiki desain antarmuka agar
lebih intuitif, serta meningkatkan aksesibilitas bagi berbagai perangkat.
Peningkatan keamanan dan kepercayaan pengguna

Memperkuat sistem keamanan dengan autentikasi ganda, enkripsi data yang
lebih baik, serta edukasi tentang perlindungan data pribadi guna mengurangi
kekhawatiran nasabah terhadap keamanan platform.

Peningkatan stabilitas system

Mengoptimalkan infrastruktur teknologi untuk mengurangi kemungkinan
error, kendala login, serta memastikan kelancaran transaksi tanpa gangguan

teknis.

3. Mengatasi Hambatan Penggunaan

Mengurangi kendala teknis

Meningkatkan kompatibilitas aplikasi dengan berbagai perangkat,
mengurangi kesalahan sistem yang sering terjadi, serta memberikan
panduan troubleshooting yang mudah diakses.

Meningkatkan pelayanan pelanggan

Mempercepat respons dalam menangani keluhan nasabah melalui layanan
bantuan 24/7 serta meningkatkan kualitas customer service dalam
menangani permasalahan teknis.

Edukasi dan pelatihan digital

Menyediakan tutorial interaktif dalam aplikasi serta workshop bagi nasabah
yang masih kurang terbiasa dengan layanan digital agar lebih nyaman dalam

menggunakannya.
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10 responses

@ Tidak Ada

@ Hurangnya kepercayaan terhadap
keamanan data

@ Kzbizsaan menggunakan layanan
konvensional

@ Minimnya pengetahuan tentang
teknologi digital

@ Ke=khawstiran terhadap penipuan atau
pencurian data

Apa yang menurut Anda bisa ditingkatkan dari platform digital Bank SulutGo agar lebih mudah
digunakan?

B responses

Bisa

(ris disatukan di platform Bsg touch

Ya

Lebih cepat mengakses

fitur-fitur dalam BSGTouch perlu ditingkatkan agar bisa bersaing dengan platform digital lain
sistemnya saja

Fitur cardless

Tidak ada
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Apakah ada fitur atau layanan tertentu yang Anda harap ditambahkan di platform ini?

7 responses

Semoga aplikasi gris b=g biza dizatukan dgn bsg touch. Biar ga rempong. Efisien seperti aplikasi bank lain
perbanyak lagi layanan pembayaran dan juga pembelian

Ya

Tidak ada

seharusnya app BSGaris digabungkan disati aplikasi dengan BGSTouch

tidak ada

Careless saat tarik tunai
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