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Abstract

This study aims to find out the role of fintech in improving service quality and what are the
obstacles to implementing fintech in improving service quality at Bank Muamalat Balaikota
Medan. The research method used in this researchis descriptive qualitative with data collection
techniques carried out by observation, interviews and document studies. Data analysis techniques
are carried out by fulfilling four stages, namely data collection, data reduction, data display and
drawing conclusions. Based on the results of research and data analysis, it was concluded that
first, the role of fintech is very important to improve service quality. Second, the obstacles faced in
its implementation are infrastructure and human resources (HR).
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Pendahuluan

Pertumbuhan ekonomi dalam perkembangannya tidak terlepas dari peran serta
sektor perbankan.Bank merupakan salah satu lembaga keuangan yang mempunyai
peran penting dalam perekonomian suatu negara.Bank pada prinsipnya merupakan
lembaga intermediasi yang menghimpun dana dari masyarakat yang mengalami surplus
dana dan menyalurkan dana kepada masyarakat yang membutuhkan dana. Jenis bank
di Indonesia dibagi menjadi dua jenis yaitu bank konvensional dan bank syariah. Bank
konvensional adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya secara konvensional.
Bank syariah, yaitu lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan
dan jasa lain dalam lalulintas pembayaran serta peredaran uang yang operasinya sesuai
dengan prinsip-prinsip syariah atau dalam kegiatannya tidak membebankan bunga
maupun tidak membayar bunga kepada nasabah(Qiblati,2021:1).

Implementasi  financial ~technologypada industri perbankan Syariah akan
memudahkan dan mendekatkan nasabah, perbankan syariah mengakses produk-
produk layanan keuangan yang ditawarkan dan mengajukan pembiayaan secara
langsung. Selain mempermudah nasabah perbankan syariah dapat mengakses
keuangan, juga dapat meningkatkan keuangan inklusif serta dapat meningkatkan
kinerja bank syar,iah. Kendala pada implementasi fintechdalam meningkatkan kualitas
pelayanan pada bank syriah kurangnya literari keuangan schingga masyarakat
dipedesaan sebagian besar belum mengenal istilah fintechsecara menyeluruh tentang
bagaimana cara penggunaannya dikarenakan kurangnya layanan bank dalam
mengenalkan sistem keuangan yang baik. Resiko pada implementasi fintechdalam
meningkatkan layanan keuangan pada bank syariah pada dasarnya fintech memberi
banyak kemudahan pada masyarakat akan tetapi kemudahan ini mengandung berbagai
resiko, salah satunya terbukanya peluang akan terjadinya cybercrime(Apryanti,2019:2).

Perbankan juga harus dapat menyesuaikan dengan berbagai kondisi pasar yang
sedang berkembang saat ini dari seluruh bagian.Dimana perkembangantersebut yaitu
dapat dilihat dari sisi kemudahan dalam melayani berbagai transaksi dengan
menggunakan teknologi yang semakin luas diera digital saat ini yang telah
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mempengaruhi pola perilaku manusia dalam mengakses beragam informasi dan
berbagai fitur layanan elektronik. Perbankan di Indonesia telah mengalami proses
perkembangan  yang  sangat  pesat. Kemajuan  sistem  pengelolaan
perekonomian,perubahan kebijakan suatu Negara dan perkembangan teknologi
merupakan sebagian dari begitu banyak faktor pemicu perubahan pada bank dan
lembaga keuangan lainnya(Anggraini,2019:2).Bank syariah yang ada di Indonesia
khusunya di Kota Medan yaitu Bank Muamalat yang juga telah mengalami
perkembangan dibidang teknologi.

Bank Muamalat merupakan bank umum pertama di Indonesia yang merupakan
prinsip syariah Islam dalam menjalankan operasionalnya.Didirikan pada tahun 1991
yang didukung oleh majelis ulama Indonesia (MUI) dan pemerintah Indonesia. Mulai
beropersi 1992,yang dididukung oleh cendekiawan muslim dan pengusahaserta
masyarakat luas. Pada tahun 1994,telah menjadi bank devisa. Produk pendanaan yang
ada menggunakan prinsip wadiah(titipan) dan mudharabah(bagi hasil) sedangkan
penanaman dananya menggunakan prinsip jual beli, bagi hasil, dan sewa.

Pada masa ini Bank Muamalat juga tidak bisa lengah dengan keadaan pasar yang
semakin hari semakin kuat persaingannya,sehingga Bank Muamalat diharuskan untuk
dapat menyesuaikan dengan keadaan tersebut dimana pada masa ini perkembangan
teknologi sangat diperhitungkan dalam persaingan pasar terkhususnya pada dunia
perbankan baik konvensioanal maupun syariah.

Salah satu perkembangan teknologi yang menjadi bahan kajian terkini di
Indonesia adalah financialtechnology(fintech) dalam lembaga perbankan.Menurut defenisi
yang dijabarkan oleh national digital research center (NDRC), teknologi finansial adalah
istilah yang digunakan untuk menyebut suatu inovasi dibidang jasa finansial,dimana
istilah tersebut berasal dari kata “financial” dan “technologi” yang mengacu pada inovasi
finansial dengan melalui teknologi modern(Sukma,D,2019:5).

Fintech atau teknologi keuangan adalah istilah yang digunakan untuk
menunjukkan perusahaan yang menawarkan teknologi modern disektor keuangan
perusahaan- perusahaan tersebut telah menjadi tren yang nyata sejak tahun 2010.
Perusahaan-perusahaan fintech kebanyakan adalah perusahaan mikro kecil atau
menengah yang memiliki banyak ekuitas, tetapi memiliki gagasan yang jelas tentang
bagaimana memperkenalkan baru atau bagaimana meningkatkan layanan yang ada
dalam keungan pasar. Umumnya, ini adalah fintech star- up,jumlah yang terus meningkat
(dengan berbagai perkiraan,jumlah mereka telah melampaui sepuluh ribu perusahaan).
Sebagai aturan investasi ventura dan crowdfunding digunakan untuk membiayai
perusahaan-perusahaan fintechKonsep fintech tersebut mengadaptasi perkembangan
teknologi yang dipadukan dengan bidang finansial pada lembaga perbankan, sehingga
diharapkan dapat memfasilitasi prsoses transaksi keuangan yang lebih praktis, modern,
yang meliputi layanan keuangan berbasis digital yang saat ini telah berkembang di
Indonesia, yaitu payment chanel system,digital system,online digital insurance,peer to peer (P2P)
lending, serta crowd funding. Penerapan teknologi financial untuk meningkatkan efesiensi
kegiatan operasional dan kualitas pelayanan bank kepada nasabahnya,sebab
pemanfaatan teknologi finansial tersebut sejalan dengan semakin berkembangnya
kebutuhan masyarakat akan layanan keuangan berbasis online dan penggunaan media
internet untuk akses data digital. Konsep bisnis mengalami perubahan dari
konvensional (off-line) ke digital (online) untuk memenangkan persaingan termasuk
bisnis di sector keuangan melalui fintech. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
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karakteristik dan kualitas pinjaman FinTech-PeertoPeer (P2P) lending di Indonesia(Neni
Anggraini,2019).

Adanya perkembangan teknologi di era digital seperti saat ini yang semakin
pesat memicu pula berkembangnya fintech. Menurut Bank Indonesia (2020)
financialtechnology atau teknologi finansial adalah penggunaan teknologi dalam sistem
keuangan yang menghasilkan produk, layanan, teknologi, atau model bisnis baru serta
dapat berdampak pada stabilitas moneter, stabilitas sistem keuangan, efisiensi,
kelancaran, keamanan, dan kehandalan sistem pembayaran. Kehadiran fintech memiliki
peran dalam upaya meningkatkan inklusi keuangan, fintech dapat membantu
masyarakat terutama pada pelaku bisnis sektor UMKM

Metode Penelitian

Adapun Teknik pengumpulan data yang peneliti gunakan meliputi:

1. Observasi
Observasi adalah penelitian atau pengamatan secara langsung kelapangan
untuk mendapatkan informasi dan mengetahui permasalahan yang
diteliti.Observasi menurut kenyataan yang terjadi dilapangan dapat diartikan
dengan kata yang cermat dan tepat apa yang diamatimencatatnya dan
kemudian mengelolahnya dan diteliti sesuai dengan cara ilmiah. Dalam hal ini
peneliti akan melakukan penelitian dengan cara mengumpulkan data terhadap
aktivitas yang dilakukan untuk mendapatkan data tertulis yang dianggap
relevan.

2. Wawancara
Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti untuk
mendapatkan keterangan-keterangan lisan melalui bercakap-cakap dan
berhadapan muka dengan orang yang memberikan keterangan kepada
peneliti Wawancara terstruktur dilakukan dengan karyawan Bank Muamalat
Balaikota dan mengumpulkan data dengan mengadakan tatap muka secara
langsung. Wawancara dilakukan dengan memakai suatu pedoman wawancara
yang berisi daftar pertanyaan sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai.

3. Studi Dokumen
Studi dokumen adalah metode pengumpulan data yang tidak ditujukan
langsung kepada subjek penelitian. Studi dokumen adalah jenis pengumpul
data yang meneliti berbagai macam dokumen yang berguna untuk bahan
analisis.

Hasil Dan Pembahasan

Peran financialTechnology dalam meningkat kan kualitas pelayanan sangatlah
penting, karena fintech mempengaruhi kebiasaan transaksi masyarakat menjadi lebih
efektif, praktis, lebih mudah untuk mendapatkan akses terhadap produk keuangan dan
meningkatkan literasi keuangan. Menyederhanakan transaksi pada era milenial
sekarang yang terbisa dengan teknologi berkembang termasuk fintech sehingga
memudahkan masyarakat untuk setiap transaksi. Dari hasil wawancara yang
dilakukan kepada beberapa karyawan dan nasabah di Bank Muamalat Balaikota Medan
diketahui bahwa fintech sangat berperan dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada
Bank Muamalat Balaikota Medan. Dengan adanya fintech bank muamalat dapat
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memberikan pelayanan yang lebih baik dan lebih efektuf lagi dari sebelumnya. Fintech
yang membuat transaksi antara bank dan nasabah lebih mudah dan praktis karena
nasabah bisa melakukan transaksi dimanapun mereka berada tanpa harus datang ke
bank yang menyebabkan antrian panjang karena transaksi tersebut bisa dilakukan
nasabah dari mana saja tanpa harus ke bank. Salah satu contohnya yaitu seperti
melakukan pembayaran tagihan, transefer antar bank, cicilan, jual beli pulsa elektrik,
token listrik,dan juga untuk membuka rekening juga bisa dari rumah tanpa harus
datang kekantor. Maka dari itu layanan menjadi lebih mudah setelah adanya fintech
karena transaksi tersebut dapat dilakukan melalui aplikasi Muamalat DIN. Fitur-fitur
pada layanan muamalat DIN juga kompleks dan sederhana jadi sangat mudah untuk
digunakan . Oleh karena itu bank muamalat sendiri terus mengupgrade dan
mengoptimalkan layanan fintech tersebut.  Jadi, peran financialtechnology dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada Bank Muamalat Balaikota Medan sangat
penting, karena dengan adanya fintech pelayanan yang diberikan bank kepada nasabah
lebih maksimal, lebih mudah, dan lebih efektif. Nasabah juga merasa lebih mudah
untuk melakukan transaksi keuangan. Pihak bank juga sudah melakukan sosialisasi
tentang fintech kepada nasabah, dan fintech juga terus di upgrade mengikuti
perkembangan teknologi serta pihak bank pun menampung saran-saran yang diberikan
oleh nasabah. Pihak bank juga sudah memberikan pelayanan yang maksimal kepada
nasabah, salah satunya melalui layanan fintech itu sendiri yang mana sebelum adanya
fintech pelayanan yang diberikan masih belum maksimal diantaranya yaitu keterbatasan
waktu dan tempat, setelah adanya fintech dapat memberikan pelayanan yang lebih
maksimal karena transaksi yang dilakukan nasabah dapat dilakukan dimana saja tanpa
harus datang ke kantor.

Dalam  pengimplementasian financialtechnology ~ terdapat kendala pada
penggunaan infrastrukturnya yaitu jaringan internet yang mendukung, baik dari segi
kecepatan akses maupun server yang stabil dalam meningkatkan file data, karena
transaksi fintech akan berlangsung dengan lancar ketika akses internet tidak mengalami
ganguan. Ada juga masyarakat awam yang terkendala pada penggunaan teknologi,
apalagi dari segi usia banyak nasabah yang tidak menggunakan hp android, yang tidak
bisa menggunakan teknologi, dan ada juga yang takut jika handphone nya dibajak.
Jadi, banyak sekali kendala dalam pengimplementasia fintech.

Kesimpulan Dan Saran
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa:

1. Peran fintech dalam meningkatkan kualitas pelayanan sangat penting karena
fintech sangat membantu pihak bank dan juga nasabah dalam membantu
keuangan perbankan. Sehingga dalam melakukan transaksi keuangan menjadi
lebih praktis dan efektif.

2. Kendala yang dihadapi dalam implementasi fintech untuk meningkatkan kualitas
pelayanan yaitu terkendala pada infrastruktur, pengetahuan masyarakat awam
serta sumber daya manusia (SDM). Kendala pada infrastruktur jaringan karena
jaringan yang baik hanya dapat dirasakan diperkotaan sedangkan di pedesaaan
jaringan belum terlalu baik dan juga masih banyaknya masyarakat awam yang
terkendala Gaptek dalam menggunakan layanan teknologi schingga
menyebabkan terkendalanya penerapan fintech.
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Saran
Berdasarkan hasil penelitian ada beberapa saran dari peneliti untuk lebih
meningkatkan layanan fintech:

L. Peneliti menyarankan kepada pihak bank untuk lebih meningktakan layanan
fintech kepada masyarakat dan juga lebih mengenalkan fintech kepada nasabah
serta terus mengupgrade layanan fintech sehingga membuat nasabah lebih
tertarik utuk mengguanakan layanan fintech.

2. Peneliti juga menyarankan kepada pembaca yang akan melakukam penelitian
dalam bidang yang sama untuk meneliti jenis-jenis fintech yang lain karena
masih banyak jenis jenis fintech yang ada pada bank Muamalat.
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