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Abstrak

Kemajuan teknologi di perbankan dan perkembangan industri teknologi keuangan telah
menjadi pendorong kuat bagi sistem keuangan untuk meningkatkan stabilitas meskipun
di masa pandemi Covid-19. Tujuan penelitian ini memberikan gambaran mengenai
strategi meningkatkan kualitas layanan melalui digitalisasi perbankan di Indonesia.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini deskriptif kualitatif. Pertumbuhan sistem
pembayaran digital yang berkembang pesat yaitu quick response code Indonesia
standard (QRIS) dan cepatnya laju transaksi bisnis digital melalui e-commerce. Strategi
untuk meningkatkan kualitas layanan melalui digitalisasi perbankan yaitu
pengembangan kapabilitas digital banking, digitalisasi jasa, pengembangan kualitas
layanan. Layanan-layanan perbankan digital tersebut terealisasi karena adanya faktor-
faktor pendukung. Faktor pendukung tersebut diantaranya pertumbuhan sektor
komunikasi dan informatika, kebijakan pemerintah dalam membangun dan
menyediakan infrastruktur telekomunikasi, kebutuhan akan layanan digital serta
komitmen.

Kata kunci: Bank, Strategi, Pelayanan Digital, Covid-19
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1.1 Pendahuluan/Latar Belakang
Pandemi Covid-19 telah memberikan banyak tantangan bagi dunia usaha nasional
hampir sepanjang tahun 2020. Namun, perkembangan pada triwulan IV-2020
menunjukkan bahwa perekonomian mulai menunjukkan tanda-tanda pemulihan,
dan tanda-tanda berakhirnya pandemi Covid-19. Tetapi hal ini belum jelas. Sejak
akhir tahun 2020, pemerintah memberlakukan kebijakan pembatasan aktivitas
sosial secara ketat guna menekan penyebaran kasus COVID-19. Hal ini juga akan
mempercepat program vaksinasi masyarakat yang diharapkan selesai pada akhir

tahun 2021.

Dampak Covid 19 terhadap perekonomian Indonesia pada paruh pertama tahun
2020 cukup signifikan, sehingga ditetapkan pembatasan mobilitas termasuk PSBB.
Akibatnya keterbatasan mobilitas, aktivitas ekonomi masyarakat menurun tajam.
Penurunan kinerja tersebut terjadi hampir semua sektor, baik konsumsi rumah

tangga maupun investasi publik dan swasta.

Penurunan kinerja hampir di seluruh sektor membuat pemerintah melakukan usaha-
usaha untuk mengatasi pemulihan ekonomi dari dampak pandemi Covid-19.
Pemerintah fokus pada penyediaan likuiditas. Injeksi likuiditas dalam jumlah besar
ke pasar uang dan perbankan dilakukan untuk memfasilitasi pembiayaan dunia
usaha dan menghidupkan kembali perekonomian nasional. Kondisi likuiditas lebih
dari cukup dapat terus menurunkan suku bunga dan kondusif bagi pendanaan

ekonomi.

Perlambatan ekonomi juga salah satu efek dari penurunan kinerja berbagai sektor.
Dengan menurunnya kinerja berbagai sektor yang kemudian sejalan dengan
turunnya aktivitas pembayaran membuat para pelaku industri melakukan berbagai
cara untuk bertahan di era pandemi ini. Salah satu cara pelaku industri bertahan

pada era ini yaitu bertransformasi ke arah digital. [1] Teknologi digital, termasuk
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seluler, dan jaringan internet, telah membawa dampak ke banyak industri,
mendorong perusahaan untuk mengadaptasi transformasi digital untuk bertahan
atau mempertahankan dominasi di pasar. Hal ini terutama berlaku di Asia Pasifik,

di mana ekonomi digital sangat tumbuh dengan cepat.

Transisi ke tahap baru revolusi industri mendorong negara untuk mengembangkan
dan menerapkan kebijakan baru yang bertujuan untuk mengubah banyak lembaga
dan proses sosial. Perkembangan teknologi informasi telah menyebabkan
fenomena seperti "ekonomi digital", transformasi radikal sektor keuangan, yang
mencakup kegiatan bank, perusahaan asuransi, dan organisasi keuangan lainnya.
Stabilitas sistem perbankan merupakan bagian integral dari pertumbuhan dan
keberlanjutan di masa depan. Peran sistem perbankan dalam perekonomian dan
masyarakat secara keseluruhan adalah untuk memastikan perekonomian yang stabil

dan berkelanjutan [2].

Kemajuan teknologi di bidang jasa perbankan, perkembangan industri teknologi
keuangan telah menjadi pendorong kuat bagi sistem keuangan untuk meningkatkan
stabilitas, kemampuan beradaptasi terhadap pengaruh eksternal, tanpa
memperlambat proses transformasi struktural dan pengembangan persaingan. Tren
global yang diamati menunjukkan potensi besar untuk pertumbuhan pangsa
layanan keuangan digital. Kajian kondisi perbankan dalam rangka digitalisasi
ekonomi bertujuan untuk menetapkan dan mengidentifikasi tolok ukur dan
kebutuhan regulasi hukum, menganalisis potensi kemungkinan digitalisasi
hubungan di sektor perbankan dalam prinsip kehati-hatian. Industri perbankan di
Indonesia dinilai cenderung ketinggalan dalam melakukan transformasi digital.

Bahkan, transaksi uang elektronik saat ini didominasi industri keuangan non-bank.

Saat ini, perbankan sudah mulai perlahan melakukan transformasi. Survei yang

dilakukan Bank Indonesia pada awal 2019 memperlihatkan perbankan di Indonesia

19



sudah sadar bergerak ke digital. Dari mulai hanya memberikan layanan ATM saja,
perbankan sudah mulai memberikan layanan internet maupun mobile banking.
Perkembangan teknologi tidak hanya mempengaruhi industri perbankan saja tetapi

banyak perusahaan-perusahaan finansial teknologi bermunculan.

Fintech menawarkan kemudahan dalam bertransaksi keuangan mulai dari metode
pembayaran, pengumpulan dana, pinjaman hingga pengelolaan aset bisa kemudian
dipercepat dan dipersingkat dengan menggunakan teknologi. Kemudahan yang
ditawarkan fintech inilah yang menjadi fokus bagi bank untuk terus berinovasi
mengembangkan dan meningkatkan kualitas pelayanan agar terpenuhinya
keinginan dan kepuasan nasabah serta terjaganya kepercayaan para nasabah kepada
bank sehingga nasabah akan loyal terhadap bank. Pada era digitalisasi saat ini,
maka bank akan menerapkan fintech 4.0 sebagai media untuk mengembangkan
usahanya lewat teknologi [3]. Oleh karena itu, penelitian ini berusaha untuk
memberikan gambaran mengenai pertumbuhan digitalisasi sistem pembayaran dan
strategi meningkatkan kualitas layanan melalui digitalisasi jasa perbankan di
Indonesia, dengan permasalahan sebagai berikut:

1. Bagaimana pertumbuhan sistem pembayaran secara digital dan apa saja strategi
yang digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan melalui digitalisasi jasa
perbankan di Indonesia?

2. Faktor pendukung apa saja dalam implementasi strategi yang digunakan untuk

meningkatkan kualitas layanan melalui digitalisasi jasa perbankan di Indonesia?

1.2 Isi dan pembahasan
Strategi pemasaran adalah proses mengidentifikasi rencana pemimpin kunci yang
fokus pada tujuan jangka panjang organisasi [4] dan melibatkan penyusunan
metode untuk mencapainya. Strategi bersifat inkremental atau tindakan yang terus
berlanjut dan diimplementasikan berdasarkan apa yang diharapkan pelanggan di

masa depan [5][6]. Oleh karena itu, strategi seringkali dimulai dengan apa yang
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bisa terjadi, bukan apa yang terjadi. Menurut [7], tingkatan strategi dapat dibagi

menjadi beberapa strategi:

e Enterprise Strategi

Strategi ini melibatkan respon masyarakat. Setiap organisasi memiliki hubungan
dengan masyarakat. Masyarakat adalah grup di luar organisasi yang tidak dapat
dikendalikan. Masyarakat yang tidak terkendali ini terdiri dari pemerintah dan
berbagai organisasi, termasuk kelompok politik dan kelompok sosial lainnya. Oleh
karena itu, strategi bisnis mewakili hubungan antara organisasi dan komunitas
eksternal selama interaksi dilakukan dengan cara yang dapat menguntungkan
organisasi. Strategi ini juga menunjukkan bahwa organisasi benar-benar bekerja
dan berusaha memberikan pelayanan yang baik terhadap kebutuhan dan tuntutan

masyarakat.

e Strategi Korporat

Strategi Korporat merupakan strategi ini relevan dengan misi organisasi, strategi
ini sering disebut sebagai Grand Strategy, yang mencakup area dimana organisasi
terlibat. Pertanyaan tentang apa bisnis atau bisnis kita dan bagaimana kita
mengelolanya penting tidak hanya untuk organisasi bisnis, tetapi juga untuk semua

pemerintah dan organisasi non profit.

e Strategi Bisnis

Strategi ini menjelaskan cara memenangkan pasar di masyarakat. Bagaimana
menjaga sebuah organisasi dalam hati para pemimpin, pengusaha, investor, dll.
Semua ini bertujuan untuk mewujudkan manfaat strategis sekaligus mendukung

pertumbuhan organisasi ke tingkat yang lebih baik.
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e Functional Strategy

Strategi ini mendukung dan mempertahankan keberhasilan dari strategi-strategi
lainnya. Ada tiga jenis strategi fungsional: Strategi fungsi ekonomi yang
mencakup fungsi yang memungkinkan organisasi untuk hidup. Keuangan,
pemasaran, sumber daya, dan R & D. Isu strategik dimana fungsi utamanya adalah
mengendalikan lingkungan, apakah kondisi lingkungan sudah diketahui
sebelumnya atau terus berubah. Tingkat strategi membentuk keseluruhan dan
menjadi isyarat bagi setiap pengambil keputusan tertinggi bahwa mengelola
organisasi tidak boleh dilihat dari sudut kerapian administrasi semata, tetapi juga

hendaknya memperhitungkan soal “kesehatan” organisasi dari sudut ekonomi.

Covid-19 memberikan pengaruh yang besar terhadap perkembangan ekonomi
dunia. Pandemi ini merupakan tantangan bagi dunia termasuk industri keuangan
perbankan. Perbankan dalam hal ini misalnya pertumbuhan kredit pada masa
pandemi penyalurannya masih didominasi oleh Pulau Jawa. Dalam hal ini Pulau
Jawa adalah salah satu wilayah dengan zona merah. [8] penyaluran kredit
perbankan hingga April 2021 masih di dominasi oleh Pulau Jawa dan Sumatera
dengan total 82,1% dari total kredit.

Sebelum merebaknya Coronavirus, pertumbuhan perbankan diharapkan terus
tumbuh diatas 10%. Akan tetapi dampak dari virus ini membuat industri jasa
keuangan perbankan mengatur ulang target yang harus dicapai. Industri jasa
keuangan perbankan diharapkan juga mempunyai stimulus-stimulus yang tepat
agar usaha debitur tetap berjalan meskipun pandemi belum berakhir. Stimulus-
stimulus tersebut dapat berupa restrukturisasi kredit dengan penurunan suku
bunga, penambahan jangka waktu kredit bahkan penundaan pembayaran bunga.
Sehingga debitur atau nasabah tidak melakukan cedera janji (wanprestasi) dan

merasakan bahwa perbankan membantu keberlangsungan usaha mereka.
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Industri lembaga keuangan perbankan harus turut meminimalkan resiko penularan
Coronavirus dikarenakan penyebaran Coronavirus sangat cepat, permasalahannya
penyebaran virus bisa melalui uang kertas. WHO merekomendasikan agar
mencuci tangan setelah memegang uang kertas karena Coronavirus dapat bertahan
pada uang tunai selama beberapa hari. Lembaga perbankan harus melihat ini
sebagai peluang dan tantangan. Industri jasa keuangan perbankan harus sigap
dalam meningkatkan pelayanan digital dengan contoh pembayaran secara non
tunai/ cashless. Sehingga diharapkan transaksi non tunai/ cashless ini turut

menurunkan resiko penularan Coronavirus.

Kemajuan teknologi dalam sistem pembayaran telah menggeser peran uang tunai
sebagai alat pembayaran ke arah pembayaran nontunai yang lebih efisien dan
murah. Pembayaran nontunai biasanya dilakukan melalui transfer antar bank atau
wire transfer daripada menggunakan uang tunai sebagai metode pembayaran.
Selain itu, pembayaran non tunai juga dapat dilakukan dengan menggunakan kartu
sebagai metode pembayaran, seperti ATM, kartu debit dan kartu kredit. Terlepas
dari semua hal negatif, pandemi telah memberikan banyak peluang kepada sektor

perbankan untuk meluncurkan banyak inisiatif digital [9].

Perkembangan teknologi, perubahan perilaku konsumen, dan tren bisnis adalah
faktor-faktor pendorong bagi industri keuangan perbankan untuk terus berinovasi.
Pembayaran secara cashless ini mendorong akselerasi teknologi keuangan digital.
Transaksi pembayaran nontunai/ Cashless baik melalui ATM, kartu debit, kartu
kredit, dan uang elektronik (UE) mengalami perubahan, volume transaksi
pembayaran melambat. Tetapi, transaksi digital banking dan uang elektronik
tumbuh. Perkembangan positif terlihat pada peningkatan preferensi dan ekspektasi
masyarakat terhadap penggunaan platform dan instrumen keuangan digital, seperti

e-commerce, untuk pemenuhan kebutuhan sehari-hari. Pandemi memaksa banyak
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orang, termasuk yang menolak penggunaan teknologi digital dalam layanan
perbankan, untuk mengadopsi penggunaan layanan perbankan digital. Durasi
pembatasan sosial yang lebih lama ini akan membantu nasabah untuk
membiasakan diri dengan layanan perbankan digital, dan kemungkinan mereka
pindah ke cabang fisik akan lebih kecil setelah pembatasan sosial selesai

sepenuhnya [10].

Digitalisasi sistem pembayaran mendorong ekonomi dan keuangan digital sebagai
sumber pertumbuhan ekonomi. Digitalisasi sistem pembayaran merupakan
implementasi dari Blueprint Sistem Pembayaran Indonesia (BSPI) 2025.
Percepatan digitalisasi pembayaran bertujuan untuk memudahkan masyarakat
bertransaksi termasuk di tengah pandemi. Inisiatif transformasi digital melalui
quick response code Indonesia standard (QRIS), perluasan akses UMKM,
digitalisasi perbankan dengan kolaborasi antara industri keuangan perbankan dan
fintech. Bank Indonesia juga melanjutkan program digitalisasi pembayaran di
berbagai sektor untuk meningkatkan efisiensi ekonomi dan mempercepat

pemulihan ekonomi.

QRIS menawarkan berbagai utilitas. Artinya, transaksi cepat dan tercatat, efisien
dan gratis, terkini, aman di bawah pengawasan Bank Indonesia dan lebih higienis
tanpa kontak fisik. Penggunaan QRIS dalam transaksi pembayaran menjadi
semakin populer dan tersebar luas di seluruh Indonesia baik dari segi volume
transaksi dan nilai nominal, serta jumlah penjual . Saat ini QRIS digunakan untuk

menghubungkan sekitar 5,8 juta retailer nasional.

Digitalisasi sistem pembayaran telah mempercepat laju transaksi bisnis digital
melalui e-commerce di masa pandemi Covid-19. Baik transaksi ekonomi maupun
pembayaran fisik mengalami penurunan, namun nilai nominal transaksi e-

commerce diperkirakan mencapai Rp266,3 triliun pada tahun 2020. Dengan
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pesatnya pertumbuhan e-commerce, pembayaran digital juga berkembang pesat,
terbukti dengan meningkatnya penggunaan UE dalam e-commerce. Karena
pandemi Covid-19, konsumen dipaksa lebih banyak berbelanja online, percakapan
melalui platform social media twitter meningkat sebanyak 60% mengenai belanja
online sejak Maret 2020. Pemberlakuan PSBB menjadikan masyarakat aktif
berbelanja online [11]. Akibat peningkatan volume ini, tingkat penggunaan e-
commerce (EU) di e-commerce pada Q4 2020 mencapai 41.71% jauh lebih tinggi
dari tingkat penggunaan transfer bank dan metode pembayaran tunai 20,23% dan

19,01%.

Layanan perbankan digital telah sepenuhnya mengubah cara bank menjalankan
bisnis mereka. Terjadi perubahan fokus dari perspektif perbankan menjadi lebih
pada kebutuhan nasabah. Hal ini terlihat dari peningkatan penggunaan platform
digital, volume transaksi online dan pemanfaatan platform online, baik secara
langsung maupun melalui berbagai aplikasi [12]. Industri keuangan perbankan
melakukan berbagai strategi yang digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan
melalui digitalisasi dengan menggunakan platform sosial media untuk
menyampaikan, mensosialisasikan produk keuangan serta melayani nasabah
apabila ada kendala dan keluhan. Contohnya adalah komunikasi interaktif 2 arah
sehingga nasabah merasa lebih terhubung dan proses komunikasi lebih cepat.
Strategi ini dianggap berhasil karena menghilangkan paradigma apabila ada
permasalahan mengenai keuangan harus datang ke Bank dan antriannya lama.
Tuntutan digitalisasi menyebabkan semua elemen di masyarakat harus paham
mengenai era Industri 4.0. Dengan memberikan pemahaman yang lebih utuh dan

mendalam, otomatis masyarakat termotivasi untuk merespon perubahan tersebut.

Digital banking sudah terlihat pada Bank yang ada di Indonesia. Contoh pelayanan
digitalisasi yang sudah berjalan adalah ATM, mobile banking, sms banking dan

internet banking. Potensi yang sangat besar dari internet banking sudah
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mendapatkan perhatian khusus oleh pemerintah, akademisi, peneliti dan lembaga
keuangan. Hal ini dilakukan untuk kepentingan konsumen, pelaku bisnis dan
institusi perbankan. Penggunaan mobile banking secara drastis di sisi bawah di
India meskipun manfaatnya sangat besar [13]. Sejalan dengan anjuran pemerintah
menerapkan PSBB dan perubahan perilaku masyarakat untuk lebih banyak
beraktifitas di dalam rumah. Hal ini ditangkap oleh industri keuangan perbankan
sebagai potensi dan kesempatan untuk menarik perhatian dan meningkatkan calon
nasabah. Sehingga, beberapa tahun terakhir Bank sudah bisa menghadirkan suatu
transformasi pengembangan kapabilitas digital banking; digital branding &
proposition, new digital channel. Pengembangan digitalisasi jasa seperti
pembukaan rekening digital, layanan keuangan digital, call virtual assistant,
remittance mobile. Pengembangan kualitas layanan seperti fun referral program
dan education cash management yang kesemuanya tidak diperlukan untuk datang

langsung ke Bank.

Adanya digitalisasi perbankan dapat berdampak pada efisiensi yang dikeluarkan
sehingga dengan kata lain digitalisasi dapat meningkatkan pendapatan. Menurut
peraturan [14] tentang Penyelenggaraan Pelayanan Perbankan Digital oleh Bank
Umum, dimana Perbankan Digital adalah layanan perbankan elektronik yang
dikembangkan untuk memaksimalkan penggunaan data nasabah untuk
memberikan informasi kepada nasabah dengan mudah dan cepat berdasarkan
pengalaman mereka. Pelanggan dapat mengelolanya sepenuhnya secara mandiri
dengan memperhatikan berbagai aspek keselamatan. Mengingat tren terkini dan
pengalaman terkait pembatasan terkait pandemi, pembayaran digital telah
mengubah statusnya dari sarana kenyamanan menjadi sarana kebutuhan. [15]
mengatakan beberapa layanan perbankan digital adalah internet banking, phone
banking, sms banking, dan mobile banking. Mobile banking jenis transaksinya
antara lain informasi saldo, transfer saldo, mutasi rekening, informasi nilai tukar,

pembelian dan pembayaran.
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Layanan-layanan perbankan digital tersebut terealisasi karena adanya faktor-faktor
pendukung. Salah satu faktor pendukung tersebut yaitu pertumbuhan sektor
komunikasi dan informatika di Indonesia mampu mendukung pengembangan
digitalisasi perbankan. Menurut [16], pertumbuhan sektor informasi dan
komunikasi juga cukup tinggi mencapai 10,6 persen (YoY) tumbuh baik
dibandingkan triwulan sebelumnya triwulan II tahun 2020 maupun triwulan III

tahun 2019.

Faktor pendukung yang kedua adalah kebijakan pemerintah dalam membangun
dan menyediakan infrastruktur telekomunikasi untuk menjangkau semua
masyarakat. [17], mengungkapkan bahwa kabel serat optik yang menghubungkan
Sabang hingga Merauke dengan akses komunikasi internasional dan lebih dari
34.000 tower yang meningkatkan akses internasional. Tiga satelit, yakni Satelit
Telkom 2, Telkom 3S, dan Merah Putih dioperasikan dengan total 133 transponder
untuk menjangkau kawasan terdepan, terluar dan tertinggal yang belum terjangkau

kabel serat optik.

Faktor pendukung lainnya kebutuhan akan layanan yang praktis, cepat dan mudah.
Kebutuhan dan tuntutan nasabah mendorong transaksi lebih cepat Di sektor
perbankan yang semakin kompetitif di era digital, industri keuangan perbankan
mengembangkan layanan digital, mulai dari pengembangan berbagai fitur hingga

pembentukan fitur baru terus dilakukan.

1.3 Penutup
Pandemi Covid-19 telah memberikan banyak tantangan bagi dunia usaha nasional
hampir sepanjang tahun 2020. Dampak Covid 19 terhadap perekonomian
Indonesia pada paruh pertama tahun 2020 cukup signifikan, sehingga ditetapkan

pembatasan mobilitas termasuk PSBB. Akibatnya keterbatasan mobilitas, aktivitas
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ekonomi masyarakat menurun tajam. Penurunan kinerja tersebut terjadi hampir

semua sektor, baik konsumsi rumah tangga maupun investasi publik dan swasta.

Perkembangan teknologi informasi telah menyebabkan fenomena seperti
"ekonomi digital", transformasi sektor keuangan, yang mencakup kegiatan bank,
perusahaan asuransi, dan organisasi keuangan lainnya. Stabilitas sistem perbankan
merupakan bagian integral dari pertumbuhan dan keberlanjutan di masa depan.
Peran sistem perbankan dalam perekonomian dan masyarakat secara keseluruhan

untuk memastikan perekonomian yang stabil dan berkelanjutan.

Saat ini, perbankan sudah mulai perlahan melakukan transformasi. Survei yang
dilakukan Bank Indonesia pada awal 2019 memperlihatkan perbankan di
Indonesia sudah sadar bergerak ke digital. Dari mulai hanya memberikan layanan
ATM saja, perbankan sudah mulai memberikan layanan internet maupun mobile
banking. Perkembangan teknologi tidak hanya mempengaruhi industri perbankan

saja tetapi banyak perusahaan-perusahaan finansial teknologi bermunculan.

Digitalisasi sistem pembayaran mendorong ekonomi dan keuangan digital sebagai
sumber pertumbuhan ekonomi. Digitalisasi sistem pembayaran merupakan
implementasi dari Blueprint Sistem Pembayaran Indonesia (BSPI) 2025.
Percepatan digitalisasi pembayaran bertujuan untuk memudahkan masyarakat
bertransaksi termasuk di tengah pandemi. Inisiatif transformasi digital melalui
quick response code Indonesia standard (QRIS), perluasan akses UMKM,
digitalisasi perbankan dengan kolaborasi antara industri keuangan perbankan dan

fintech.

Layanan-layanan perbankan digital tersebut terealisasi karena adanya faktor-faktor
pendukung. Salah satu faktor pendukung tersebut yaitu pertumbuhan sektor

komunikasi dan informatika di Indonesia mampu mendukung pengembangan
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digitalisasi perbankan. Menurut Bappenas (2020), pertumbuhan sektor informasi
dan komunikasi juga cukup tinggi mencapai 10,6 persen (YoY) tumbuh baik
dibandingkan triwulan sebelumnya triwulan II tahun 2020 maupun triwulan III
tahun 2019. Faktor pendukung yang kedua adalah kebijakan pemerintah dalam
membangun dan menyediakan infrastruktur telekomunikasi untuk menjangkau
semua masyarakat. Faktor pendukung lainnya kebutuhan akan layanan yang
praktis, cepat dan mudah. Kebutuhan dan tuntutan nasabah mendorong transaksi
lebih cepat Di sektor perbankan yang semakin kompetitif di era digital, industri
keuangan perbankan mengembangkan layanan digital, mulai dari pengembangan

berbagai fitur hingga pembentukan fitur baru terus dilakukan.
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