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A. Latar Belakang

Masyarakat kita dari dulu mempunyai kebiasaan melakukan tanda
tangan dalam hal bertransaksi di perbankan. Sebagian besar produk dan
proses pelayanan jasa perbankan dialami dan dikonsumsi ketika pelayanan
berlangsung. Pemasaran dan edukasi pelayanan jasa perbankan berawal dari
meja customer service. Tidak hanya berawal dari meja customer service,
tetapi juga dari peran kesadaran akan pentingnya tingkat pendidikan dari
para pemakai jasa dalam menciptakan kepuasan yang nyata dan sesuai
dengan sistem yang telah diatur oleh penyedia jasa keuangan untuk
melakukan sebuah kegiatan yang melibatkan jasa perbankan. Semakin tinggi
tingkat pendidikan pemakai jasa akan lebih mudah untuk menerima arahan
dalam melakukan kegiatan yang menyangkut di instansi perbankan,
begitupun sebaliknya apabila tingkat pendidikan rendah akan lebih sulit
untuk menerima arahan dari pihak instansi perbankan.

Tingkat pendidikan juga merupakan bagian dari upaya untuk
membantu manusia memperoleh kehidupan yang bermanfaat hingga
diperoleh suatu kemaslahatan hidup, baik secara individu maupun kelompok.
Sebagai proses, pendidikan memerlukan sebuah sistem yang terprogram,

serta tujuan yang jelas agar arah yang dituju mudah dicapai. Pendidikan



adalah upaya yang disengaja. Untuk itu pendidikan merupakan suatu
rancangan dari proses suatu kegiatan yang memiliki landasan dasar yang
kokoh, dan arah yang jelas sebagai tujuan yang hendak dicapai.

Segala sesuatu yang dilakukan manusia selalu terjadwal dan didasari
oleh berbagai pertimbangan, serta diakhiri dengan suatu harapan akan
terwujudnya pencapaian tujuan, sesuai dengan keinginannya. Sebelum
melakukan sesuatu ia mempertimbangkan dulu secara matang dan seksama
apakah suatu aktivitas harus dilakukan atau tidak. Selanjutnya hasil dari
kegiatan tersebut sesuai dengan yang diharapkannya, maka pada umumnya
keberhasilan dan kepuasan itu akan menimbulkan rasa sukses pada dirinya.
Perasaan seperti itu akan membuat merasa puas dan bahagia, karena apa
yang dilakukannya menghasilkan sesuatu yang bermakna. Kebahagiaan akan
mendorong untuk mengulang aktivitasnya kembali, sedangkan makna akan
memberi kepuasan.'

Sejalan dengan perkembangan teknologi dan tingginya tingkat
pendidikan seseorang akan sangat mempengaruhi untuk memilih dan
menggunakan sebuah produk atau jasa tekonologi yang lebih cangih, yang
dapat menunjang kebutuhan seseorang dalam mempermudah kegiatannya
sehari-hari. Karena penggunaan teknologi modern dalam kegiatan sehari-hari
dapat lebih berkembang, pendidikan yang lebih cepat berkembang,
pendidikan yang lebih tinggi meningkatkan daya pemikiran masyarakat

untuk menggunakan suatu produk atau jasa perbankan syariah. Produk-
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produk dan jasa perbankan syariah salah satunya, produk bank syariah bisa
jadi sama, tetapi perbedaan dapat ditunjukkan melalui cara yang diterapkan
oleh bank syariah dalam melayani nasabah, yaitu bermula dari meja
customer service dengan memberikan pelayanan dan memberikan edukasi
kepada nasabah.

Salah satu strategi Bank Syariah Bukopin cabang Sidoarjo yang tepat
untuk mengetahui kemampuan bank syariah dalam memuaskan nasabah
wali murid SD AL-Falah Tropodo adalah dengan mengupayakan sistem
umpan-balik yang memungkinkan bank syariah dapat mengetahui langsung
dari pelanggan itu sendiri, apakah mereka puas dengan pelayanan bank
syariah dan harapan mereka tentang bagaimana seharusnya bank syariah
memberikan pelayanan yang memuaskan menurut persepsi nasabah. Sistem
umpan balik menjadi mudah diwujudkan manakala perbankan mempunyai
customer service atau pelayanan nasabah. Customer service atau pelayanan
nasabah pada hakikatnya adalah setiap kegiatan yang dimaksudkan untuk
memberikan kepuasan nasabah, melalui pelayanan yang dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan wali murid SD Al-Falah Tropodo.

SD AL-Falah Tropodo memilih menggunakan jasa Bank Syariah
Bukopin Cabang Sidoarjo karena nasabah dapat membuka rekening
tabungan dengan langsung memperoleh kartu ATM untuk melakukan
transaksi penarikan tunai serta transaksi non tunai lainnya melalui mesin
ATM dan pembayaran secara elektronik serta bebas administrasi bulanan.

Serta adanya dorongan dari pihak sekolah untuk membuka ATM Bank



Syariah Bukopin sebagai mempermudah akses pembayaran putra-putri
sekolah untuk tiap bulannya.

Mengingat pentingnya customer service ini, perbankan syariah
menyiapkan tenaga khusus yang terlatih baik dengan kualifikasi istimewa
dengan maksud untuk melayani dan sekaligus mengedukasi awal wali murid
SD Al-Falah untuk memenuhi segala kebutuhan dan keinginan nasabah,
khususnya kebutuhan untuk bertransaksi non tunai. Salah satu pelayanan
dari customer service Bank Syariah Bukopin Sidoarjo yaitu memberikan
edukasi kepada nasabah tentang penggunaan ATM untuk transaksi non tunai
yang tidak hanya sekedar diambil manfaatnya sebagai transfer atau tarik
tunai semata. Lebih dari itu manfaat teknologi ATM dapat digunakan untuk
membayarkan tagihan bulanan nasabah, seperti tagihan listik, telepon,
sekolah, pembayaran kartu kredit, dan pembelian pulsa.

Peran customer service sangat mendukung bagi peningkatan kualitas
bank, karena customer service pembina dan memelihara keberadaan
hubungan antara bank syariah dengan nasabah, dengan adanya tenaga
customer service yang berkualitas dapat lebih cepat teknologi jasa dan
informasi terbaru yang diluncurkan oleh bank syariah dapat segera berpindah
ke nasabah, dan secara cepat pula wali murid SD Al-Falah akan segera
menggunakan jasa teknologi tersebut.

Selain berfungsi memelihara keberadaan wali murid SD Al-Falah
agar tetap setia dan tetap menggunakan jasa perbankan tersebut, customer

service juga berperan dalam menciptakan peluang penjualan produk dan jasa



bank syariah lainnya. Dengan teknik kehumasan yang baik nasabah dapat
juga dijadikan pemasar yang baik untuk merekrut pembeli baru.”

Seiring dengan semakin pesat dan berkembangnya teknologi
perbankan yang diiringi dengan meningkatnya persaingan bisnis di bidang
jasa. Salah satu faktor yang paling berpengaruh adalah perubahan gaya hidup
masyarakat yang menjadi lebih dinamis dan bergerak serba cepat serta lebih
menghargai waktu. Kemudahan transaksi online nampaknya masih dalam
tahap sosialisasi dan edukasi kepada masyarakat. Di indonesia, tren
teknologi treasury perusahaan mengarah pada pendekatan yang fokus ke
kebutuhan nasabah dengan perubahan dalam proses kerja terkait dengan
sistem perbankan. Semakin sedikit uang kontan karena transaksi akan
dilakukan secara elektronis, kantor-kantor cabang juga akan berkurang
karena setiap nasabah yang dilengkapi dengan PC, bisa langsung melakukan
transaksi virtual dan kemajuan teknologi memungkinkan pekerjaan pada
banker akan digantikan dengan mesin.

Teknologi informasi di industri perbankan syariah yang tergolong
masih baru dan kini tengah dikembangkan bersama oleh Visa International
dan World Inc. Adalah perangkat lunak (software) yang disebut elektronik.
Dengan dukungan TI, operasi perbankan semakin bersifat elektronis dan
efisien tanpa harus mengurangi jumlah karyawan.

Kebutuhan para wali murid SD Al-Falah Tropodo akan penggunaan

transaksi finansial kian hari kian meningkat. Penggunaan transaksi finansial
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seperti tarik tunai, transfer, pembayaran dan lain sebagainya dirasakan sudah
menjadi bagian dari kehidupan masyarakat yang penting dan tidak bisa
ditinggalkan. Dengan menggunakan ATM yang dimilikinya, seseorang dapat
dengan mudah melakukan transaksi tersebut. Bahkan kini era transaksi non
tunai sudah menjadi tren tersendiri, khususnya di kalangan wali murid SD
Al-Falah Tropodo yang berjiwa modern, dan semakin menggeser penggunaan
transaksi tunai.

Untuk sekarang ini perbankan syariah berusaha mengoptimalkan
pelayanan kualitas jasa teknologi, dalam rangka meraih konsumen sebanyak-
banyaknya, sesuai dengan fungsi bank syariah yang menghimpun dana dari
pihak ketiga dan menyalurkan dananya kepada debitur, bank juga
mempunyai fungsi sebagai penyedia pelayanan jasa, seperti penyedia jasa
pelayanan teknologi operasional untuk aplikasi pembayaran yang lebih
cepat, aman, dan efisien. Meskipun investasi dalam pelayanan jasa teknologi
operasional akan menyerap biaya yang sangat tinggi. Hal ini dilakukan
perusahaan perbankan syariah karena para nasabah bank syariah cenderung
memilih bank yang memiliki fasilitas teknologi yang baik dengan harapan
akan mendapatkan kemudahan dan kecepatan dalam proses kegiatan
operasionalnya, dan dalam memenangkan persaingan antara bank syariah
dalam menjalankan bauran pemasarannya dapat dilakukan berbagai strategi.
Akan tetapi, ketepatan penggunaan strategi bauran pemasaran jasa suatu
bank ditentukan melalui kualitas jasa yang ditawarkan. Keberhasilan fakor

ini dapat diukur melalui:



1. Kualitas jasa yang dirasakan nasabah. Artinya, apa yang
diterima nasabah pada saat menerima atau membeli jasa yang
ditawarkan bank.

2. Jasa yang diharapkan nasabah. Artinya, apa yang dirasakan
nasabah sesuai dengan keinginan dan kebutuhan terhadap jasa
yang dibelinya.’

Salah satu layanan jasa perbankan syariah adalah dengan
menawarkan produk jasa perbankan, bank syariah dapat meningkatkan
pendapatannya berupa fee atas jasa yang diberikan. Pendapatan fee atas jasa
pelayanan bank kepada nasabah disebut dengan fee based income. Salah satu
pelayanan jasa yang dikembangkan oleh bank syariah antara lain ATM. *

ATM merupakan instrumen pembayaran dimana sistem mekanisme
yang memfasilitasi pembayaran seperti pembayaran sekolah, rekening listrik,
dan sebagainya. Untuk perkembangan teknologi ini Bank Syariah Bukopin
Sidoarjo menunjukkan bahwa wali murid SD Al-Falah Tropodo mulai
merasakan manfaat dan kemudahan dengan adanya ATM ini walaupun
hanya segmen masyarakat tertentu yang menggunakannya, dan banyak pula
masyarakat kita masih belum terbiasa dengan transaksi E- Banking dan
bahkan masih banyak yang belum mengerti. Untuk itu gambaran yang
dimengerti tentang E-Banking sebagai ilustrasinya adalah: “meja teller/
customer service seolah-olah berpindah ke tempat nasabah, dimana nasabah

pulalah sebagai teller/ teller customer servisnya , atau tangan teller/

3 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2004), 121.
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customer servis berada di tangan nasabah. Wali murid SD Al-Falah Tropodo
dapat bebas melakukan transaksi apa saja selama ada pada menu transaksi,
diluar menu tersebut tidak dapat dilakukan. Transaksi E-Banking dapat
dilakukan dimana saja, di belahan bumi manapun, selama ada jaringan
layanan data dan dapat berakses.

Teknologi seperti itulah adalah salah satu bisnis Bank Syariah
Bukopin yang saat ini akan terus berkembang secara berkelanjutan. Produk
dan jasa terus diluncurkan dengan variasi produk sangat beragam. Semakin
meluasnya penggunaan internet menuntut keseluruhan sistem agar dapat
bekerja secara efektif dan praktis yang akhirnya memunculkan inovasi dalam
bidang instrumen pembayaran yang diciptakan untuk menggantikan alat
pembayaran berupa uvang tunai. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 3
Tahun 2004, mengatakan bahwa salah satu tujuan Bank Indonesia didukung
oleh tiga pilar yang merupakan tiga bidang tugasnya adalah mengatur dan
menjaga kelancaran sistem pembayaran. Dengan demikian, Bank Indonesia
memang memiliki tanggung jawab agar masyarakat luas dapat memperoleh
jasa sistem pembayaran yang efisien, cepat, tepat, dan aman.’

Berbagai kemajuan teknologi menciptakan metode baru yang telah
dikembangkan untuk melakukan pembayaran melalui versi elektronik dan
sistem pembayaran tradisional yang kita gunakan sehari-hari. Dalam
kehidupan sehari-hari kita menggunakan uang tunai, kartu kredit, atau cek

untuk melakukan pembayaran. Semua sistem digital ini didirikan pada web
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seperti e-tunai, cek elektronik, electronic funds transfer dan kartu kredit
elektronik. Teknologi di era sekarang mengalami kemajuan yang sangat
pesat baik perangkat keras, perangkat lunak, sistem host fo host, sistem
jaringan dan komunikasi data yang memberikan dampak luar biasa kepada
jasa perbankan secara elektronik. Perkembangan bidang teknologi E-Banking
saat ini juga mengalami lompatan besar dengan menciptakan transaksi bank
menjadi mudah, cepat dan real time tanpa ada batasan waktu dan tempat.
Sistem pembayaran non tunai melalui ATM ini suatu mekanisme
yang mengkoneksikan komponen sistem pembayaran satu dengan yang lain.
Tujuan dari teknologi ini adalah sebagai syarat agar dapat melakukan
perpindahan dana secara lebih cepat dan efisien. Bermula dari kebutuhan
untuk melakukan perpindahan dana secara cepat, efisien, dan aman, maka
adanya inovasi teknologi sistem pembayaran. Keamanan dari sistem

transaksi dari teknonolgi melalui ATM ini antara lain:

1.  Pin merupakan kode akses sehungga no pin merupakan kode
rahasia pribadi, tidak boleh orang lain mengetahuinya.

2. User ID bersifat rahasia dan key token tidak dipinjamkan ke
orang lain, serta mengakses situs bank yang benar.

3. Penggantian PIN secara berkala merupakan salah satu cara
untuk meminimalkan risiko.

4.  Nasabah harus berhati-hati, karena banyak orang-orang jahat
selalu mencoba untuk memanfaatkan kelengahan nasabah baik

dengan melalui phising atau kegiatan hacker.
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Mengenai sistem pembayaran tak lepas dari adanya payung hukum,
mekanisme dan prosedur kebijakan, inovasi infrastruktur pembayaran, dan
instrumen pembayaran serta kelembagaan. Seluruh komponen tersebut tak
hanya saling berinteraksi namun juga saling melindungi dan melengkapi satu
sama lain demi kelancaran sistem pembayaran. Dibawah payung hukum yang
bernama Undang-Undang Nomor 23 Tahun 1999 tentang Bank Indonesia
sebagaimana telah diubah terakhir dengan Undang-Undang Nomor 6 Tahun
2009, Bank Indonesia mulai mengemban mandat dan tugas yang salah
satunya adalah mengatur dan menjaga kelancaran sistem pembayaran.
Dengan landasan hukum inilah bank sentral secara tegas mengatur dan
menjaga kelancaran sistem pembayaran. Dengan landasan hukum inilah bank
sentral secara tegas mengatur dan memperhatikan perkembangan setiap
lingkup dari segala sisi sistem pembayaran.®

Perluasan akses sistem pembayaran terhadap masyarakat menjadi
fokus penting dalam arah pengembangan kedepan. Perluasan menjalin akses
kepada lembaga non bank dimaksudkan untuk menjangkau segmen
masyarakat tertentu khusunya yang selama ini belum dapat dijangkau oleh
industri perbankan syariah, agar kedepan upaya yang dapat meningkatkan
financial inclusion untuk lebih mendorong akses masyarakat terhadap

penggunaan teknologi perbankan syariah antara lain:

6 Laporan sistem pembayaran dan pengedaran uang, Direktorat Akunting dan Sistem Pembayaran
Direktorat Pengedaran Uang, 2010, 10.
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1.  Meningkatkan kegiatan sosialisasi dan edukasi terhadap
layanan sistem pembayaran non tunai melalui ATM yang
dilakukan melalui kerja sama dengan instansi-instansi terkait.

2.  Mendorong industri sistem pembayaran untuk melakukan
penyebaran infrastruktur dan layanan sistem pembayaran non
tunai melalui teknologi E-Banking.’

Pembayaran secara non tunai melalui ATM ini dilakukan dengan
menggunakan sebuah kartu debet dan secara langsung saldo dari rekening
nasabah di bank. Penggunaan teknologi perbankan bakal memberikan
sejumlah manfaat dibandingkan dengan menggunakan uang tunai yang
langsung dibayarkan kepada instansi yang berkaitan. Pengguna ATM
tersebut tidak perlu khawatir dalam adanya kesalahan dalam menghitung
sejumlah tagihan yang akan dibayarkan. Karena sudah ditentukan dari awal
jumlah tagihan yang akan didebet untuk pembayaran tagihan.

Dengan kata lain pembayaran secara non tunai melalui ATM menjadi
salah satu solusi alternatif untuk menghindari kecurangan dalam bertransaksi
untuk melunasi tagihan nasabah. Serta menghindari dari pungutan liar di luar
kesepakatan jumlah tagihan diawal perjanjian. Oleh karena itu, bank syariah
sebagai penyedia jasa hanya membebani biaya administrasi. Jasa perbankan

dimaksudkan untuk mendapatkan upah atau fee.®

T
Ibid, 62.
8 Ascarya, Akad dan Produk Bank Syariah, (Jakarta: PT RAJAGRAFINDO PERSADA, 2007),

128.
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Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang maka rumusan masalah penelitian adalah:
Apakah pengaruh edukasi customer service dan tingkat pendidikan pada
penggunaan ATM Bank Syariah Bukopin berpengaruh secara parsial
dalam transaksi non tunai.

Apakah pengaruh edukasi customer service dan tingkat pendidikan pada
penggunaan ATM Bank Syariah Bukopin berpengaruh secara simultan

dalam transaksi non tunai.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah maka tujuan penelitian ini adalah :

Untuk menguji pengaruh edukasi customer service dan tingkat
pendidikan pada penggunaan ATM Bank Syariah Bukopin berpengaruh
secara parsial dalam transaksi non tunai.

Untuk menguji pengaruh edukasi customer service dan tingkat
pendidikan pada penggunaan ATM Bank Syariah Bukopin berpengaruh

secara simultan dalam transaksi non tunai.

Kegunaan Hasil Penelitian

1.

Kegunaan Teoritis

Penulisan skripsi ini dijadikan sebagai sumber pengetahuan,
khususnya bagian teknologi perbankan bagi nasabah pengguna fasilitas
ATM, acuan referensi bagi peneliti selanjutnya tentang seberapa besar
pengetahuan nasabah terhadap teknologi perbankan khusunya untuk

teknologi jasa perbankan dalam melakukan transaksi non tunai.
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2. Kegunaan Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menyempurnakan informasi serta
menjadikan bahan evaluasi untuk meningkatkan ketepatan dan efisiensi
penggunaan teknologi jasa perbankan sehingga memudahkan
masyarakat dalam bertransaksi secara non tunai. Dapat memberikan
kontribusi positif dalam rangka menyediakan informasi tentang
pengaruh edukasi customer service dan tingkat pendidikan dalam
penggunaan ATM Bank Syariah Bukopin untuk melakukan transaksi
non tunai. Serta penulisan ini juga diharapkan bermanfaat bagi para
akademisi untuk menambah wawasan mengenai teknologi jasa

perbankan dalam melakukan transaksi non tunai.

E. Sistematika Penulisan

Bab pertama, pendahuluan menguraikan latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika
penulisan.

Bab kedua, kajian pustaka menguraikan landasan teori, penelitian
terdahulu yang relevan, kerangka konseptual, dan hhipotesis.

Bab ketiga, metode penelitian menguraikan tentang metode
penelitian yang akan digunakan dalam melakukan analisis meliputi jenis
penelitian, waktu dan tempat penelitian, populasi dan sampel, variabel
penelitian, definisi operasional, uji validitas dan reliabilitas, jenis dan

sumber data, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data.
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Bab keempat, hasil penelitian menguraikan tentang hasil penelitian
mengenai gambaran objek penelitian, analisis data mengenai pengaruh
edukasi customer service dan tingkat pendidikan terhadap penggunaan ATM
untuk transaksi non tunai.

Bab kelima, pembahasan menguraikan tentang pengaruh edukasi
customer service dan tingkat pendidikan terhadap penggunaan ATM untuk
transaksi non tunai.

Bab keenam, kesimpulan dan saran menguraikan tentang kesimpulan
dari hasil penelitian yang dilakukan dan saran-saran yang berhubungan

dengan penelitian serupa dimasa akan datang, serta keterbatasan penelitian.



