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ABSTRAK  

 

Penelitian ini di latar belakangi oleh berkembangnya teknologi saat ini, 

dimana teknologi sekarang dapat dikatakan sebagai sarana yang dapat digunakan 

untuk memaksimalkan kinerja perusahaan perbankan di Indonesia agar terus 

meningkatkan pelayanannya kepada para nasabah. Perkembangan teknologi ini 

memberikan pengaruh besar kepada masyarakat khususnya nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Klaten, karena nasabah bisa dengan mudah dan cepat melakukan 

transaksi kapan saja dan dimana saja.  

Penelitian ini mengangkat permasalahan mengenai pengaruh Self-Service 

Technology terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Klaten baik 

secara parsial maupun simultan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui peengaruh ATM, dan Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dan pengambilan 

sampel dengan teknik cluster sampling, data dalam penelitian ini merupakan data 

primer yang didapatkan peneliti dengan menyebarkan kuesioner online. Penelitian 

ini menggunakan uji regresi linear berganda, dan didapatkan hasil bahwa secara 

parsial ATM tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan Mobile Banking 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Secara simultan ATM, dan 

Mobile Banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Klaten.  

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, ATM, dan Mobile Banking
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ABSTRACT 

 

 

This research is motivated by current technological developments, where 

technology can now be said to be a tool that can be used to maximize the 

performance of banking companies in Indonesia in order to continue to improve their 

services to customers. This technological development has had a major impact on 

society, especially customers of Bank Syariah Indonesia KCP Klaten, because 

customers can easily and quickly make transactions anytime and anywhere. 

This study raises the issue of the effect of Self-Service Technology on 

customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia KCP Klaten, either partially or 

simultaneously. The purpose of this study is to determine the effect of ATM and 

Mobile Banking on customer satisfaction. 

This study used a quantitative approach, and sampling was done using a 

cluster sampling technique. The data in this study were primary data obtained by 

researchers by distributing online questionnaires. This study uses multiple linear 

regression tests, and the results show that partially ATM has no effect on customer 

satisfaction, and Mobile Banking has a significant effect on customer satisfaction. 

Simultaneously ATM and Mobile Banking have a significant effect on customer 

satisfaction at Bank Syariah Indonesia KCP Klaten. 

Keywords: Customer Satisfaction, ATM, and Mobile Banking 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Terjadinya revolusi ditandai dengan munculnya teknologi digital pada 

akhir dekade 70an, digital merupakan lawan kata dari analog. Teknologi 

digital merupakan perkembangan teknologi dari analog, teknologi digital 

melakukan proses atas informasi sebagai nilai numeric supaya bisa 

dilakukan pembacaan oleh komputer. Teknologi digital mengalami 

perkembangan pesat pada zaman sekarang, dibuktikan dengan munculnya 

smartphone, komputer, dan lain-lain. Teknologi digital menimbulkan 

dampak positif dan dampak negatif untuk yang memakai, dampak positif 

yang diakibatkan dari teknologi digital antara lain mudah mendapatkan 

informasi dan bertukar informasi, memudahkan komunikasi jarak jauh, 

menciptakan lapangan kerja, layanan jadi lebih efektif, waktu menjadi 

lebih efisien. Teknologi digital juga menimbulkan dampak negatif yaitu 

komunikasi secara langsung menjadi berkurang, terjadinya pengurangan 

SDM diberbagai industri, menyebabkan kecandun gadget, terjadi cyber 

bully, hate speech, harassment dan kegiatan lain di dunia online.  

Sebagai negara di tengah revolusi digital, Indonesia mengikuti 

perkembangan zaman. Masyarakat menjadi lebih baik, lebih murah, lebih 

aman, lebih mudah, dan lebih cepat karena kemajuan teknologi. Karena 

kemajuan teknologi kognisi sosial, industri jasa melihat lebih banyak 

persaingan, yang berdampak pada pertumbuhan ekonomi global (Harahap), 
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2007). Perkembangan teknologi dalam perbankan syariah dimanfaatkan 

proses promosi dan proses pemasaran. Perbankan telah berusaha bersaing 

dalam meningkatkan pelayanan berbasis teknologi. 

Perbankan digital mengacu pada berbagai layanan perbankan yang 

disediakan oleh industri perbankan, termasuk namun tidak terbatas pada 

“Automatic Teller Machine (ATM), Internet Banking, dan Mobile 

Banking”. Layanan tersebut sering disebut dengan Self Service Technology 

(SST).Keberadaan Self Service Technology Akibatnya, rutinitas sehari-hari 

masyarakat terganggu karena saat ini mereka hanya bisa menggunakan 

ponsel untuk mengakses layanan bank. Self-Service Technology (SST) 

memiliki beberapa keunggulan, antara lain: 

1. Lebih mudah digunakan 

Misalnya, SST memudahkan pengguna mobile banking dan pelanggan 

layanan pengiriman sembako untuk melakukan transaksi. 

2. Pelanggan melayani sendiri sehingga tidak ada antrean panjang 

Pelanggan tidak perlu mengantri panjang dan membuang waktu, ketika 

nasabah dapat menyelesaikan masalahnya, hal ini akan mempermudah 

kinerja perusahaan. 

3. Kepuasan nasabah akan meningkat 

Pelanggan lebih puas ketika bank meningkatkan layanannya. 

Akibatnya, SST meningkatkan kepuasan klien dengan merampingkan 

proses layanan. 
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4. Masalah Perusahaan Akan Terpusat 

Masalah yang lebih signifikan dapat ditangani oleh organisasi jika 

klien mampu menyelesaikan masalah kecil sendiri. Masalah 

perusahaan dipersempit dan ditangani dengan SST. 

5. Kemungkinan Human-Error Lebih Kecil Karena Menggunakan Sistem 

Karena klien melayani dirinya sendiri dan menghemat waktu, strategi 

ini dianggap efektif. 

Munculnya teknologi digital menjadi salah satu tantangan 

sekaligus peluang dalam ekosistem ekonomi digital.Apalagi dalam 

masa pandemi seperti sekarang ini, bisa merubah pola transaksi dari 

konvensional menjadi digital. Pengurangan kantor cabang dan 

penutupan ATM menjadi bukti adanya peningkatan digital banking. 

Aktifitas digital banking mengalami peningkatan pada masa pandemi, 

aktifitas tersebut antara lain menabung digital 76%, belanja online 

71%, pembayaran tagihan 69%, pesan antar makanan 55%, topup e-

wallet 52% ,penjualan online meningkat hingga 158juta transaksi, hal 

ini disampaikan oleh Direktur Penelitian BankUmum Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK) Mohamad Miftah.  

Tahun ini, Indonesia menjadi salah satu negara dengan 

pertumbuhan tercepat untuk industri digital, serta salah satu negara 

dengan pertumbuhan tercepat untuk penggunaan perangkat digital. 

Mengutip dari “We Are Social, kepemilikan perangkat tablet (4%), 



4 
 

 

streaming tv (1%), e-reader (1%), perangkat wearable (1%)”. Hal 

tersebut merupakan kehadirannya memperoleh sambutan yang luar 

biasa atas seluruh masyarakat Indonesia. 

Pasar e-commerce domestik juga diuntungkan dari dampak 

perkembangan digital. Pada tahun 2016, pendapatan mencapai $5,6 

miliar, tingkat pertumbuhan tahunan sebesar 20,7%. (CAGR 2016-

2021). Pada 13,4 persen, penetrasi belanja online diprediksi meningkat 

menjadi 21,2 persen pada tahun 2021 (Statista,2016). 

Karena kebangkitan e-commerce, industri perbankan dipaksa 

untuk mengikuti perkembangan terbaru dalam transaksi digital, seperti 

pembayaran tanpa uang tunai, perbankan tanpa cabang, dan e-

commuting jumlah layanan perbankan keuangan terus bertambah.. 

Dari tahun 2015 hingga 2014, jumlah transaksi uang elektronik 

meningkat cukup signifikan dari tahun sebelumnya sebesar 4,3 triliun. 

Akibatnya, bank harus merangkul transformasi digital untuk 

mengimbangi saingan sengit mereka. Fairness In Indonesia, Accenture 

(2015) memperkirakan jika teknologi digital tidak dimanfaatkan 

secara memadai, industri perbankan bisa kehilangan 30 persen 

pelanggannya. 

Perilaku konsumen berubah dengan cepat, dan lembaga 

keuangan harus beradaptasi dengan perubahan ini untuk melayani 

pelanggan mereka secara lebih efektif. Masyarakat Indonesia telah 

terbiasa menuntut layanan yang lebih cepat sebagai akibat dari 
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meningkatnya ketergantungan mereka pada layanan digital. Sektor 

perbankan di Indonesia menyediakan hingga 30 persen dari PDB 

negara saat ini (Bank Indonesia, 2006). Dalam hal mendukung 

kemajuan ekonomi Indonesia, statistik ini masih belum ideal. 

Masyarakat tanpa uang tunai adalah perkembangan alami 

dalam evolusi transaksi moneter. Transaksi tunai sedang dihapus demi 

metode pembayaran tanpa uang tunai. Tanpa uang tunai. Dalam 

cashless society, transaksi dilakukan melalui mekanisme pembayaran 

non tunai, seperti kartu kredit, kartu debit, dan dompet elektronik. 

(Van Hove, 2006:21). 

Masyarakat saat ini telah mengembangkan sejumlah alat 

pembayaran non tunai selain yang terkenal seperti kartu kredit, kartu 

debit, kartu ATM, kartu prabayar, kartu klub, dan kartu bank 

elektronik (Bank Indonesia, 2004). Kemajuan sistem pembayaran 

elektronik saat ini, seperti alat pembayaran elektronik dengan 

menggunakan kartu (APMK) dan uang elektronik, merupakan hasil 

dari pembayaran elektronik (e-money). 

ATM, kartu debit, kartu kredit, dan uang elektronik semuanya 

tercipta sebagai hasil dari kemajuan teknologi sistem pembayaran, dan 

hal ini tentunya akan berdampak pada penggunaan uang oleh 

masyarakat. Uang kertas dan koin merupakan mayoritas uang yang 

beredar di sini. Kebutuhan masyarakat akan uang tunai akan 

berkurang seiring dengan semakin banyaknya masyarakat yang 
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melakukan pembayaran melalui metode non tunai. Akhirnya, uang 

tunai akan dihapus demi kartu ATM, debit, kredit, dan uang 

elektronik. 

Pelayanan yang maksimal sangat dibutuhkan para nasabah 

untuk mempermudah dalam melakukan transaksi. Nasabah yang 

merasa puas dalam hal pelayanann lembaga selalu bisa mengajak 

masyarakat lainnya untuk ikut bergabung menjadi nasabah di lembaga 

tersebut. Pada masa pandemi saat ini pelayanan pada lembaga 

keuangan kurang baik, dikarenakan ekonomi masyarakat sekitar 

menurun, terutama peraturan dari pemerintah untuk melakukan 

protokol kesehatan dan jagajarak. Pemberlakuan jaga jarak membuat 

pelayanan pada bank syariah menjadi kurang efektif. Nasabah diminta 

untuk melakukan pelayanan dan transaksi mandiri lewat layanan 

digital. 

Layanan perbankan digital memungkinkan nasabah untuk 

memperoleh informasi, melakukan komunikasi, registrasi, pembukaan 

rekening, transaksi perbankan, dan penutupan rekening, termasuk 

memperoleh informasi lain dan transaksi diluar produk perbankan, 

antara lain nasihat keuangan (financial advisory), investasi, transaksi 

sistem perdagangan berbasis elektronik (E-Commerce), dan kebutuhan 

lainnya dari nasabah bank. Layanan tersebut dapat diakses kapan saja 

dan dimana saja oleh nasabah melalui smartphone yang telah 

ditambahkan sistem aplikasi perbankan sepanjang terhubung dengan 
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jaringan internet. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Pelayanan di masa pandemi diwajibkan untuk nasabah dan staff 

perbankan tidak melaksanakan tatap muka, sehingga nasabah lebih 

memilih melakukan transaksi secara digital melalui self service tehcnology 

(SST). 

1.3 Batasan Masalah 

Dalam hal memfokus serta memperkecil atas batasan masalahnya 

agar tidak menyimpang pembahasan ini dari yang di inginkan, maka 

batasan masalah penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah self service 

technology mempengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan 

digital bank syariah. 

1.4 Rumusan Masalah 

1. Apakah fasilitas ATM berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank Syariah Indonesia? 

2. Apakah fasilitas Mobile Banking berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia? 

3. Apakah fasilitas ATM, dan Mobile Banking berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah? 

1.5 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui apakah fasilitas ATM berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia  

2. Untuk mengetahui apakah fasilitas Mobile Banking berpengaruh 
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terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia 

3. Untuk mengetahui apakah fasilitas ATM, dan Mobile Banking 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia 

1.6 Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Temuan penelitian ini dapat membantu meningkatkan kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Indonesia dengan meningkatkan pengetahuan 

dan pemahaman tentang digital banking SST yang terbagi menjadi 

fasilitas ATM, internet banking, dan mobile banking. Peneliti bisa 

mengambil inspirasi dari penelitian ini. 

2. Secara Praktis 

a. Perbankan 

Manfaat fasilitas perbankan digital melalui SST, mulai dari ATM, 

dan Mobile Banking (SST), berdampak pada kepuasan konsumen. 

b. Masyarakat 

Temuan penelitian ini kemungkinan akan menjelaskan kemajuan 

teknologi yang semakin kompleks yang dimungkinkan oleh layanan 

perbankan digital industri perbankan. Sebagai hasilnya, peneliti lain 

dapat menggunakannya sebagai masukan aktif atau sumber informasi 

tambahan saat melakukan studi masa depan untuk memberikan 

pengetahuan, perbandingan, dan referensi. 

1.7 Sistematika Penulisan Skripsi 

Kami telah mengembangkan klasifikasi penelitian berikut untuk 
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memberi Anda gambaran yang lebih baik tentang jenis makalah penelitian 

yang diharapkan : 

BAB I PENDAHULUAN 

Pengantar masalah, latar belakang, definisi, rumusan, tujuan penelitian, 

manfaat, dan sistematisasi penulisan skripsi semuanya tercakup dalam bab 

ini. Bab ini dibagi menjadi lima bagian. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Penelitian teoritis, kesimpulan, kerangka, dan hipotesis disajikan dalam 

bab ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Untuk memulai, bab ini menjelaskan bagaimana melakukan penelitian 

dalam periode waktu tertentu, populasi, ukuran sampel, dan metodologi 

pengambilan sampel, serta bagaimana mengumpulkan dan menganalisis 

data. 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Ikhtisar studi analisis data, tes dan hasil disediakan dalam bab ini, serta 

diskusi tentang hasil (bukti hipotesis). 

BAB V PENUTUP 

Kesimpulan, dan saran penelitian dibahas dalam bab ini.
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Kajian Teori 

2.1.1 Perbankan Syariah 

 Bank Islam atau Bank Syariah adalah bank yang beroprasi 

dengan tidak mengandalkan pada bunga. Bank islam atau bank tanpa 

bunga adalah lembaga keuangan yang operasional dan produknya 

dikembangkan berlandaskan pada Al-Quran dan hadits Nabi SAW. 

Dengan kata lain Bank Islam adalah lembaga keuangan yang usaha 

pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu 

lintas pembayaran serta peredaran uang yang pengoprasiannya 

disesuaikan dengan prinsip syariat islam.  

Regulasi mengenai bank syariah tertuang dalam Undang-Undang 

No. 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah. Bank Syariah adalah 

bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah 

dan menurut jenisnya terdiri dari  Bank Umum Syariah, Unit Usaha 

Syariah, Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Bank Syariah 

bukan sekedar bank yang bebas dari bunga, tetapi juga memiliki 

orientasi pencapaian kesejahteraan. Secara fundamental terdapat 

beberapa karakteristik bank syariah : 

1. Penghapusan riba. 

2. Pelayanan kepada kepentingan public dan merealisasikan 
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sasaran sosio-ekonomi Islam.  

3. Bank syariah bersifat universal yang merupakan gabungan 

dari bank komersial dan bank investasi. 

4. Bagi hasil yang cenderung mempererat hubungan antara 

bank syariah dan pengusaha. 

5. Kerangka yang dibangun dalam membantu bank 

mengatasi kesulitan likuiditasnya dengan memanfaatkan 

instrument pasar uang antar bank syariah dan instrument 

bank sentral berbasis syariah.  

Pengawasan perbankan islam mencakup dua hal, yang pertama 

pengawasan dari aspek keuangan, kepatuhan pada perbankan secara 

umum, dan prinsip kehati-hatian bank. Kedua, pengawasan prinsip 

syariah dalam kegiatan operasional bank.  

Sumber dana bank yariah berasal dari modal inti (Core Capital) 

dan dana pihak ketiga, yang terdiri dari dana titipan (wadi’ah) dan 

kuasi ekuitas (mudharabah account). Modal inti berasal dari para 

pemilik bank, yang terdiri dari modal yang disetor oleh para pemegang 

saham, cadangan dan laba ditahan.  

Sudarsono mendefinisikan bank syariah sebagai lembaga 

keuangan nasional yang beroperasi di bawah syariah atau aturan Islam 

dalam hal peminjaman, pembayaran, dan sirkulasi. 

Dikembangkan pada Abad Pertengahan Muslim, perbankan Islam, 

menurut Shayq, adalah jenis perbankan modern berdasarkan hukum 
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Islam, dengan gagasan pembagian risiko sebagai sistem utama, 

menghilangkan sistem keuangan berdasarkan kepastian dan 

profitabilitas yang telah ditentukan. 

Menurut UU no.21 tahun 2008 tentang perbankan syariah dan 

bank syariah, “Perbankan syariah adalah segala sesuatu yang 

menyangkut bank syariah dan unit usaha syariah, mencakup 

kelembagaan, mencakup kegiatan usaha, serta tata cara dan proses 

didalam melaksanakan kegiatan usahanya”. Bank Syariah adalah 

“Bank yang menjalankan kegiatan usahanya dengan didasarkan pada 

prinsip syariah dan menurut jenisnya bank syariah terdiri dari BUS 

(Bank Umum Syariah), UUS (Unit Usaha Syariah), BPRS (Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah)”. 

Lembaga keuangan yang menganut prinsip dan aturan Syariah 

disebut Perbankan Syariah. Akibatnya, bank syariah berfungsi sebagai 

lembaga keuangan dan perantara bagi orang-orang dengan banyak 

uang dan orang-orang dengan sedikit uang (unit defisit). Kelebihan 

uang di bank dibagikan kepada mereka yang membutuhkan. 

Akibatnya, operasional bank memiliki dampak positif baik bagi 

pembeli maupun penjual. Alih-alih hubungan debitur dan kreditur, 

hubungan antara klien sekarang menjadi kemitraan antara klien yang 

memiliki uang (Shohibul Maal) dan klien yang mengelola uang 

(Mudharib). Profitabilitas bank syariah tidak hanya mempengaruhi 

derajat bagi hasil bagi pemegang saham, tetapi juga secara tidak 
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langsung mempengaruhi kesejahteraan konsumen yang 

menginvestasikan uangnya pada bank syariah. Akibatnya, kualitas 

bisnis perbankan sebagai intermediasi dan kemampuannya 

menghasilkan keuntungan akan sangat ditentukan oleh kemampuan 

manajemen dalam menjalankan peran sebagai kustodian aset, 

pengusaha profesional, dan manajer investasi .(Dz, 2018) 

Menurut OJK ini Bank Syariah memiliki satu tujuan: membantu 

melaksanakan pembangunan nasional dan menciptakan keadilan, 

kekompakan, dan pemerataan kesejahteraan masyarakat di tanah air. 

Fungsi bank syariah antara lain sebagai berikut: 

1. Salah satu persyaratan Bank Syariah dan Amerika Serikat adalah 

mengumpulkan dan mendistribusikan uang kepada masyarakat 

umum 

2. Zakat, Infaq, Sedekah dan Hibah dapat digunakan oleh Bank 

Syariah dan UUS untuk menjalankan fungsi sosial di Baitul Maal 

dengan meneruskan uang tersebut ke Badan Pengatur Zakat. 

3. Jika Pemberi Wakaf berkehendak, Bank Umum Syariah dapat 

mengumpulkan uang Wakaf dan mendistribusikannya kepada 

Pengelola Wakaf (Nazir) sesuai dengan instruksi Pemberi Wakaf 

(Wakif). 

Menurut Ikatan Akuntan Indonesia (IAI) Bank Syariah memiliki 

karakteristik sebagai berikut : 

1. Dilarang memakai dua harga dalam satu barang. 



14 
 

 

2. Dilarang melakukan dua transaksi dalam satu akad. 

3. Dilarang melakukan transaksi yang bersifat spekulasi. 

4. Dilarang melakukan transaksi dengan riba. 

5. Bank Syariah tidak mengenal istilah time value of money (konsep 

nilai waktu dari uang) 

6. Pada Bank Islam uang bukan sebagai komoditas, melainkan sebagai 

alat tukar. 

2.1.2 Pengaruh 

Pengaruh adalah Mampu mempengaruhi perubahan dalam diri 

sendiri dan orang lain adalah kekuatan yang kuat. Pengaruh 

didefinisikan oleh KBBI (2015:1045) sebagai kekuatan yang ada atau 

muncul dari sesuatu (orang, barang) dan membantu dalam 

pembentukan karakter, keyakinan, atau tindakan seseorang. Apakah 

itu orang, objek, atau fenomena alam, pengaruh dapat ditelusuri 

kembali ke sumbernya dan mempengaruhi segala sesuatu di sepanjang 

jalannya. 

Menurut Surakhmad Pengaruh adalah gejala internal yang dapat 

menyebabkan terjadinya pergeseran pemikiran atau perilaku sebagai 

akibat dari stimulus eksternal. Karakter seseorang, orang, objek, 

kepercayaan, dan perilaku semuanya memiliki potensi untuk 

memberikan pengaruh pada orang-orang dan hal-hal di sekitar mereka. 

2.1.3 Self Service Technologi 

Self Service Technology adalah memungkinkan klien untuk 
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menyelesaikan tugas mereka sendiri, tanpa bantuan seorang profesional. 

Teknologi yang memungkinkan konsumen mendapatkan bantuan tanpa 

harus datang ke kantor mengubah perilaku mereka. Smartphone di 

tangan mereka sekarang dapat digunakan untuk menyediakan layanan 

mereka sendiri. 

Ketika klien menggunakan layanan mandiri, bisnis dapat melihat 

barang apa yang sering mereka pesan, seberapa sering mereka 

berkunjung, dan informasi tentang cara mereka membayar. Sangat 

mudah untuk memunculkan ide-ide pemasaran baru dan meningkatkan 

penjualan dengan informasi database konsumen ini (Williams & Julian, 

2005). Biaya pencetakan menu kertas dapat dikurangi dengan beralih ke 

sistem, yang membuatnya lebih mudah untuk mengubah semua menu 

sekaligussi (Prabu,2013). 

Kualitas Layanan 

Layanan adalah ketika pelanggan membelanjakan uang mereka, 

mereka menerima manfaat ini dari perusahaan tempat mereka berbisnis. 

Sekitar 40% dari PDB Asia dihasilkan oleh sektor jasa, yang sangat 

penting bagi pertumbuhan ekonomi kawasan. Keadaan dinamis produk, 

layanan, proses orang, dan lingkungan yang memenuhi atau melampaui 

harapan pelanggan adalah apa yang kami maksud dengan "kualitas 

layanan". Ini adalah tindakan bisnis yang menyediakan produk atau 

layanan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.  

Kualitas layanan merupakan untuk mempertahankan pilihan 
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konsumen, kualitas layanan harus dievaluasi dan dimaksimalkan 

(Sembiring, Suharyono, dan Kusumawati 2014) Karena pelanggan dapat 

menerima atau menolak layanan, tidak mungkin untuk mengukur 

kualitasnya (Briggs, Sutherlan, dan Drummon De, 2007). SERVQUAL dan 

SERVPERF adalah dua contoh alat yang dapat digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan. 

Dimensi Kualitas Layanan 

Parasuraman et al (2000) ada lima dimensi yaitu : 

1. Tangibles adalah menunjukkan minat dan kepedulian penyedia 

layanan terhadap pelanggan. 

2. Reliability (Keandalan) adalah kapasitas perusahaan untuk 

memberikan layanan sesuai jadwal sangat penting. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) adalah bagi pelanggan, kualitas 

layanan yang mereka terima tergantung pada kemampuan 

perusahaan untuk merespon dengan cepat dan efektif. 

4. Assurance (Jaminan) adalah Pengetahuan dan perilaku staflah 

yang membangun kepercayaan konsumen dalam menggunakan 

layanan yang ditawarkan. 

5. Emphaty (Empati) adalah kapasitas perusahaan untuk 

memperhatikan pelanggan individu dan kebutuhan mereka. 

Dimensi Kualitas Layanan Self-Service (SSTQUAL) 

Lin dan Hsieh (2011) Harapan konsumen untuk kualitas layanan 

teknologi swalayan (SST) dibentuk oleh tujuh dimensi : 
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1. Funcionality, Self-Service Technology (SST) dapat dicirikan dalam 

dimensi berikut: 

a. Reliability (Keandalan) adalah kemampuan untuk memberikan 

layanan yang dapat diandalkan dan akurat. 

b. Responsiveness (Daya Tanggap) adalah kemampuan perangkat SST 

untuk merespons input pengguna. 

c. Simple dan Easy To Use, Diperlukan upaya minimal untuk 

mengoperasikan perangkat SST.. 

d. Respond Request Quickly, Tidak perlu menunggu lama untuk 

perbaikan peralatan SST. 

2. Enjoyment, Setelah memanfaatkan SST, perasaan senang dan penasaran 

pengguna. 

3. Security/Privacy, Mengacu pada rasa kebebasan dan risiko pengguna, 

atau mungkin sekadar apatis. Pelanggan dapat merasa lebih aman dan 

nyaman saat menggunakan peralatan SST berkat fitur yang 

ditawarkannya. 

4. Design, Mencakup seluruh SST untuk memberikan tampilan yang bersih 

dan selesai. Mudah dioperasikan karena cara gadget SST dibentuk dan 

diatur.              

5. Assurance (Jaminan), Reputasi dan kemampuan perangkat 

diperhitungkan saat menentukan kepercayaan pada perangkat SST, 

tetapi reputasi dan kemampuan penyedia diutamakan. Rasa aman dapat 

diberikan kepada nasabah melalui pembelian asuransi. Aspek ini sangat 
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penting untuk layanan di mana pelanggan khawatir tentang kemampuan 

industri untuk melakukan mengingat tingkat risiko yang tinggi yang 

mereka ambil. 

6. Convenience, Dimensi ini berfokus pada aksesibilitas layanan SST dan 

kemudahan penggunaan layanan SST. 

7. Customization, Ukuran perangkat SST dapat disesuaikan dengan 

permintaan konsumen. Persyaratan pengguna diprioritaskan daripada 

struktur sistem dalam proses desain. 

2.1.4 Kepuasan 

Bahasa Latin untuk "kepuasan" adalah "kepuasan", yang berarti 

"cukup" dan "dapat dibuat". Sangat mungkin untuk mendefinisikan 

kepuasan pelanggan sebagai produk atau layanan yang melebihi 

harapan. Kepuasan, secara umum, dapat didefinisikan sebagai sejauh 

mana suatu produk atau layanan berkinerja sesuai dengan harapan 

konsumen. 

Kat satis, yang diterjemahkan menjadi "satisfaction," dan facio, 

yang diterjemahkan menjadi "lakukan atau membuat," menggambarkan 

kepuasan. Ketika Anda meluangkan waktu dan upaya untuk 

menyelesaikan tugas dengan benar, Anda akan merasa puas dengan 

hasilnya.  

Kepuasan Pelanggan adalah kemampuan produk untuk 

memenuhi atau melampaui harapan pelanggan merupakan faktor kunci 

dalam menentukan apakah pelanggan akan melakukan pembelian atau 
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tidak (Kotler&Amstrong,2008). 

2.1.5 Digitalisasi 

   Menurut definisi, digitalisasi adalah transfer catatan tercetak ke 

dalam dokumen elektronik. Melalui digitalisasi dokumen kertas diubah 

menjadi file digital. Digitalisasi, menurut Soemantri, adalah proses 

transformasi arsip teks menjadi arsip digital baru. Adalah tujuan 

Kusumah untuk melestarikan manuskrip-manuskrip tua dengan 

mendigitalkan dan membuatnya tersedia untuk umum. 

 Transformasi digital adalah pekerjaan yang kompleks, dan ini 

bukan hanya soal menyalin dan menempelkan materi cetak ke dalam 

database komputer. Namun, pelaksanaan aktivitas digital diatur oleh 

seperangkat aturan. Digitalisasi, menurut Pendit, adalah tindakan 

mengubah dokumen cetak menjadi dokumen digital. Untuk 

mengembangkan arsip digital untuk fotokopi dan koleksi perpustakaan 

digital, diperlukan digitalisasi. Di antara tujuan digitalisasi adalah 

peningkatan produktivitas dan akurasi, serta pencegahan kehilangan 

data dan jenis kerusakan lain pada kepemilikan perpustakaan.  

2.1.6 Digital Banking 

Kata "digital banking" mengacu pada penggunaan teknologi 

modern oleh bank untuk mengotomatisasi prosedur melalui layanan 

berbasis web, khususnya API (application programming interfaces) 

yang memungkinkan pembangunan layanan antar-lembaga. Produk 

dan transaksi perbankan dapat disampaikan melalui Internet 
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menggunakan API oleh bank, memungkinkan nasabah untuk 

mengakses informasi keuangan mereka di desktop, ponsel, dan di 

ATM. 

Menurut Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (POJK) nomor 

12/POJK.03/2018 Tentang Penyelenggaraan Layanan Perbankan 

Digital oleh Bank Umum, “Pengertian digital banking atau perbankan 

digital layanan perbankan elektronik yang dikembangkan dengan 

mengoptimalkan pemanfaatan data nasabah dalam rangka melayani 

nasabah secara lebih cepat, mudah, dan sesuai dengan kebutuhan 

(customer experience), serta dapat dilakukan secara mandiri 

sepenuhnya oleh nasabah, dengan memperhatikan aspek 

pengamanan”.  

Ditemukan bahwa lebih dari setengah eksekutif bank di berbagai 

negara menganggap digitalisasi sangat penting untuk meningkatkan 

interaksi pelanggan, yang merupakan alasan paling penting untuk ini, 

menurut Gauray Sharma dari Venture Skies (2017). Istilah "bank 

digital" adalah apa yang dimaksud. Ketika bank menerjemahkan 

"perbankan digital" menjadi "bank digital", kita dapat melihat 

beberapa keuntungan yang mereka peroleh. 

Pertama, Untuk memulai, tujuan bank digital adalah untuk 

meningkatkan produktivitas. Salah satunya menjalankan 

perusahaannya dengan memanfaatkan teknologi mutakhir. 

Penjelasannya cukup logis. Namun pada kenyataannya banyak bank 
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(baca: bank tradisional) yang belum memanfaatkan setiap kesempatan 

yang dimilikinya sebagai bagian dari industri keuangan untuk 

berhubungan dengan konsumen swasta. Karena kesulitan teknis, kami 

telah mendapatkan beberapa klien baru. Meskipun banyak sistem 

perbankan telah didigitalkan, mereka masih tidak berfungsi sebagai 

entitas digital seperti banyak organisasi lain yang terlibat dengan klien. 

Anda dapat melakukan ini dengan melihat contoh seperti maskapai 

penerbangan atau logistik. Pemanfaatan yang lebih efisien dari 

teknologi saat ini telah ditunjukkan. Namun, sebagian besar lembaga 

keuangan belum cukup sampai di sana. Untuk saat ini, sebagian besar 

lembaga keuangan percaya bahwa digitalisasi dapat menjadi aset. 

Membangun sistem keseluruhan yang meningkatkan efisiensi adalah 

masalah utama yang belum mereka tangani. 

Kedua, Ini mengurangi biaya dengan meningkatkan produktivitas. 

Menurut analisis McKinsey, pendapatan sebelum pajak bank dapat 

meningkatkan margin operasi mereka dalam kaitannya dengan tolok 

ukur keuangan. Perbankan digital juga dikatakan telah digunakan oleh 

sekitar 40% bank dalam upaya meningkatkan efisiensi dan 

mengurangi pengeluaran. Otomatiskan tugas, kurangi pemborosan, 

dan banyak lagi. Sinergi akses data dan waktu respons yang lebih 

singkat dapat menghasilkan manfaat yang lebih besar. 

Ketiga, ciri keberhasilan perbankan digital. Bank sekarang 

memiliki lebih banyak cara untuk terhubung dengan lebih banyak 
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pelanggan, terutama mereka yang berada di generasi milenial yang 

melek digital. Akibatnya, bank harus mampu memberikan layanan 

bare-bones dengan kualitas yang sama dengan raksasa fintech jika 

ingin tetap kompetitif. 

Keempat, Pelanggan harus mendapatkan keuntungan dari 

platform serba digital jika bank benar-benar akan menggunakannya, 

atau mereka akan beralih ke non-bank. Untungnya, tidak ada lagi 

pembatasan yang memerlukan bukti fisik atau izin manusia untuk 

dihapus. Bahkan jika klien tidak hadir secara fisik, mereka tetap harus 

melakukan perjalanan ke kantor untuk menyerahkan dokumen atau 

mencantumkan namanya. 

“Pemasaran digital adalah kegiatan pemasaran yang 

menggabungkan penggunaan gadget berbasis digital seperti website, 

blog, email dan jaringan lainnya”. (Adil Setiawa dan Muhammad 

Ryan Darmala, 2020), yang mengutip jawaban Novayanti dan Tarigan. 

Upaya manusia yang tak terhitung jumlahnya telah menjadi lebih 

mudah dan lebih efisien berkat kemajuan pesat teknologi informasi. 

Tidak hanya dalam hal hiburan, tetapi juga dalam hal pembelian 

online, pembayaran online, persyaratan kesehatan online, dan voting 

online, dan lain-lain. Bisnis keuangan adalah aspek utama dari 

transaksi online, dan memiliki dampak yang signifikan terhadap 

masyarakat secara keseluruhan. Untuk melayani populasi yang 

semakin bervariasi dengan lebih baik, bank harus merangkul dan lebih 
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meningkatkan digitalisasi informasi. 

Ini adalah organisasi bisnis yang memberikan aktivitas perbankan 

online lengkap yang sebelumnya hanya ada di setiap cabang, seperti 

yang didefinisikan oleh Patrick Johnson (2020). Bank digital mengacu 

pada model bisnis perbankan yang telah mengalami peningkatan, 

seperti penawaran Neobank dan BetaBank. Hal ini akan dilakukan 

oleh bank digital dengan memungkinkan pembukaan rekening 

deposito tanpa persyaratan saldo minimum atau dengan memanfaatkan 

berbagai teknik penilaian risiko kredit. 

Inovasi internet banking telah mengubah dinamika interaksi 

nasabah-bank menurut Chriss Skinner (2017) yang merupakan 

spesialis di bidang teknologi terapan. Oleh karena itu, bank harus 

memiliki strategi digital. Apa yang dimaksud dengan go digital dalam 

perbankan? Layanan keuangan di seluruh dunia telah dibentuk 

kembali oleh munculnya teknologi digital, menurut Youjin Choi 

(2020). 

2.1.8 ATM 

Nalsalbalh dalpalt melalkukaln tralnsalksi keualngaln talnpal balntua ln 

pegalwali balnk menggunalkaln AlTM (Ellen Floria ln, 2004). Menurut 

kalsmir, AlTM aldallalh mesin otoma ltis yalng membalntu nalsalbalh algalr 

mudalh dallalm melalkukaln tralnsalksi talnpal libur selalmal 24jalm dalla lm 

7halri termalsuk halri libur. AlTM berfungsi mela lkukaln penyetoraln ualng 

daln pengecekaln nominall rekenning, tralnsfer daln tralnsalksi lalinnyal.  
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AlTM merupalkaln alkronim dalri Alnjungaln Tunali Malndiri daln 

merupalkaln mesin elektronik ya lng memberi pela lyalnaln otomaltis 

kepaldal nalsalbalh. AlTM aldallalh falsilitals dimalnal diberikaln kepalda l 

nalsalbalh dalri balnk sebalgali allalt tralnsalksi rekenning da ln talbunga ln 

nalsalbalh, AlTM membalntu nalsalbalh mempermudalh proses tralnsalski 

dallalm melalkukaln penalrikaln ualng daln tralnsalksi non tuna li secalra l 

mudalh daln pralktis.  

2.1.9 Internet Banking 

Internet Ba lnking aldallalh Komputer pribaldi (PC) da ln peralngkalt 

pemindali lalinnyal dalpalt digunalkaln untuk menga lkses rekening balnk 

daln informalsi umum tenta lng produk daln lalyalnaln perbalnkaln melallui 

sistem perba lnkaln Internet (Cheung, 2001, Yusna lini 2010). Tra lnsalksi 

dilalkukaln melallui Internet salalt menggunalkaln perbalnkaln online. Untuk 

mengalkses daltal keualngaln dalri situs web ba lnk, pelalnggaln melalkuka ln 

perbalnkaln online, yalng menggunalkaln Internet seba lgali instrumen 

tralnsalksi. Denga ln menggunalkaln lalya lnaln ini, klien da ln balnk dalpalt 

berinteralksi talnpal perlu mengguna lkaln teknologi internet a ltalu secalra l 

fisik mengunjungi ka lntor untuk menyelesa likaln alktivitals keualngalnnya l.  

Internet Balnking diperuntukkaln kepaldal nalsalbalh yalng ingin 

mengalkses rekenning ba lnk daln informalsi umum tentalng produk daln 

lalyalnaln perbalnkaln talnpal halrus menginsta ll alplikalsi. Nalsalbalh juga l 

halrus memiliki user id, palssword, daln jalringaln internet algalr bisa l 

login. Algalr kealmalnaln terjalgal malkal nalsalbalh mendalpaltkaln User id, 
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palssword salalt mendalftalrkaln ke balnk.  

Fungsi dari internet banking adalah memudahkan nasabah dalam 

melakukan transaksi finansial maupun non-finansial tanpa harus 

datang ke kantor bank, internet banking memudahkan nasabah karena 

bisa diakses cukup menggunakan handphone saja yang mempunyai 

akses internet. Contoh transaksi non-finansial meliputi informasi 

saldo, informasi mutasi rekenning, dan lain-lain. Internet banking pada 

Bank Syariah Indonesia tidak banyak digunakan oleh nasabah 

perorangan karena ada biaya bulanan sebesar Rp 2.500 dan bagi 

nasabah perusahaan akan dikenakan biaya bulanan sebesar Rp 10.000. 

Cara mendaftar internet banking dengan syarat harus sudah memiliki 

rekening bank tersebut dan mendatangi cabang bank terdekat. 

2.1.10 Mobile Banking 

Mobile Balnking aldallalh lalngkalh alwall yalng dialmbil perbalnkaln 

dallalm mengikuti evolusi menja ldi Finalnciall Service Provider (FSP) 

balnk tidalk halnyal memiliki fungsi sebalgali tempalt menyimpaln daln 

menyallurkaln ualng, dimalsal yalng alkaln daltalng balnk berfungsi seba lga li 

tempalt untuk mengelola l keualngaln nalsalbalh. 

Mobile Balnking dalpalt digunalkaln untuk melalkukaln tralnsalksi di 

AlTM daln lokalsi lalin dimalnal peralngkalt mobile da lpalt digunalkaln, 

seperti di ca lbalng (Turbaln, 2004). Balnk menalwalrkaln mobile balnking, 

yalng mirip dengaln AlTM kecualli untuk penalrikaln tunali, menurut 

Hutalbalralt. Mobile balnking, menurut Malttilal, aldallalh lalya lnaln yalng 
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disedialkaln oleh balnk melallui salluraln nirkalbel.  

2.1.11 Nasabah 

Nalsalbalh lembalgal keualngaln dialnggalp sebalgali "pelalnggaln" 

menurut sta lndalr KBBI. Di sini, perha ltialn penulis tertuju pa lda l 

pelalnggaln, yalng memiliki keduduka ln hukum di da llalm lembalgal da ln 

oleh kalrenal itu mengetalhui halk istimewal sertal kewaljibalnnyal. 

Boediono berpenda lpalt balhwal di eral persalingaln kuallitals yalng 

meningkalt, perusalhalaln halrus fokus paldal pelalnggaln merekal jikal ingin 

berkembalng. Nalsalbalh, dallalm palndalngaln Palrdede, aldallalh mereka l 

yalng menalruh kepercalyalaln paldal balnk daln berhalralp mendalpalt 

kompensalsi altals penghemaltaln yalng merekal lalkukaln.  

2.2 Hasil Penelitian Yang Relevan 

No Nama 

Peneliti 

Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan 

1. Alsti Malrlina l 

daln Widhi 

Alriyo Bimo, 

Jurnall 

Ilmia lh 

Inovaltor, 

Falkultals 

Ekonomi 

Universitals 

“Digitallisalsi Balnk 

Terhaldalp 

Peningkaltaln 

Pela lyalnaln daln 

Kepualsaln Nalsalbalh 

Balnk”. 

Nalsalbalh BTN 

Syalrialh lebih 

balhalgial kalrena l 

penggunalaln digitall 

balnking 

perusalhalaln. 

Pelalnggaln telalh 

senalng daln terbalntu 

dengaln sistem 

 Lokalsi 

Penelitialn 

 Valrialbel 

Penelitialn 

 Objek 

Penelitialn 
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Ibn Khalldun 

Bogor, 2018 

perbalnkaln digitall 

balru ini sejaluh ini. 

 

2. Cindy 

Claludial 

Kho, 

Falkultals 

Bisnis daln 

Ekonomikal, 

Universitals 

Suralbalyal. 

2017 

“Studi Kualntita ltif 

Pengalruh Self-

Service Technology 

Quallity 

(SSTQUA lL) 

Terhaldalp 

Kepualsaln daln 

Loyallitals 

Malhalsiswal Paldal 

Falsilita ls Input 

Online di Fa lkultals 

Bisnis daln 

Ekonomikal 

Universitals 

Suralbalyal”  

Halsil penelitia ln ini 

menunjukkaln 

balhwal self-service 

technology qua llity 

(SSTQUAlL) tidalk 

berpengalruh 

terhaldalp kepualsaln 

malhalsiswal, self-

service tehnology 

quallity 

(SSTQUAlL) 

berpengalruh 

terhaldalp loyallitals 

malhalsiswal, 

kepualsaln 

malhalsiswal 

berpengalruh 

terhaldalp loyallitals 

malhalsiswal 

 Lokalsi 

Penelitialn 

 Valrialbel 

Penelitialn 

 Objek 

Penelitialn 
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3. Jalalbir, I 

Walya ln 

Balgial, Putu 

Indalh 

Ralhmalwalti, 

Malnalgemen

t 

Depalrtemen

t, Malgister, 

Galneshal 

University 

of 

Educaltion, 

Singalraljal. 

2022 

“The Effect of the 

Implementa ltion of 

BNI SONIC (Self-

Service Opening 

A lccount) on 

Improving the 

Quallity of 

Customer Service 

Service alt BNI in 

Balli”  

Halsil Penelitia ln 

menunjukkaln 

balhwal (1) tingkalt 

kuallitals pelalyalnaln 

nalsalbalh BNI dallalm 

pembukalaln 

rekenning BNI 

malnuall 

menunjukkaln 

kaltegori salngalt 

brendalh sebelum 

peneralpaln BNI 

SONIC, (2) Tingka lt 

kuallital pelalyalnaln 

nalsalbalh setelalh 

peneralpaln BNI 

SONIC 

menunjukkaln 

kaltegori salngalt 

tinggi, (3) 

berdalsalrkaln halsil 

independent simple 

t-test terdalpalt 

 Lokalsi 

Penelitialn 

 Objek 

Penelitialn  
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perbedalaln yalng 

signifikaln alntalral 

raltal-raltal halsil 

kuallitals lalyalnaln 

BNI Malnuall daln 

BNI SONIC. 

4.  Mallindal 

Dewi 

Trialwijalti, 

Jurusaln 

Malnaljemen. 

Universitals 

Dialn 

Nuswalntoro   

Semalralng  

“Alnallisis Self 

Service Technology 

Terhaldalp 

Kepualsaln Nalsalbalh 

Studi Paldal 

Pela lyalnaln E-

Balnking PT. Balnk 

Ralkyalt Indonesia l, 

TBK Calbalng 

Semalralng 

Paltimural”  

Halsil Penelitialn 

menunjukkaln 

balhwal valrialbel 

kinerjal, informalsi, 

kealmalnaln, sensalsi 

berpengalruh positif 

daln signifikaln.  

 Lokalsi 

Penelitialn  

 Valrialbel 

Penelitialn 

 Objek 

Penelitialn 

 

5. Melindal 

Ralmaldhalnti, 

Noor 

Shodiq, M. 

Cholid 

Malwalrdi, 

“Pengalruh 

Digitallialsi 

Perbalnkaln Mela llui 

Self-Service 

Technology 

Terhaldalp 

Halsil Penelitia ln 

menunjukkaln 

balhwal valrialbel 

AlTM, Internet 

Balnking daln 

Mobile Balnking 

 Lokalsi 

Penelitialn 

 Objek 

Penelitialn 
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Universitals 

Islalm 

Mallalng. 

2019 

Kepualsaln 

Malhalsiswal 

UNISMAl Dallalm 

Penggunalaln 

Lalyalnaln Digitall 

Balnk Syalria lh 

(Studi Ka lsus Palda l 

Malhalsiswal FEB 

UNISMAl alngkaltaln 

2018 daln 2019) 

berpengalruh secalra l 

simultaln terhaldalp 

kepualsaln 

malhalsiswal  

6. Mochalmald 

Yuuf, 

Hendri 

Hermalwaln 

Nugralhal, 

Muhalmma ld 

Tufiq 

Albaldi, IAlIN 

Pekallongaln. 

2022 

“The Effect Of 

Malrketing Mix, 

Self-Service 

Technology, alnd 

Digitall Balnking On 

Customer 

Saltisfalction alt 

Indonesia ln Shalrial 

Balnk Of 

Pekallongaln 

Pemudal” 

Halsil penelitia ln 

menunjukkaln 

balhwal valrialbel 

perbalnkaln digitall 

berpengalruh 

terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln, daln 

baluraln pemalsalraln 

tidalk berpengalruh 

terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln.  

 Lokalsi 

Penelitialn 

7.  Mohhalmme

d 

“The impalct of 

Self-Service 

Halsil penelitia ln  Lokalsi 

Penelitialn 
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Sedighimaln

esh, Alli 

Sedighimaln

esh, Nedal 

Alshghalei, 

Internaltional

l Journall Of 

Scientific & 

Technology 

Resealrc 

Volume 6, 

Iue 07, July 

2017  

Technology On 

Customer 

Saltisfalction Of 

Online  Stores” 

menunjukkaln 

balhwal penelitialn 

semual telalh 

dikonfirmalsi, dalpalt 

disimpulkaln balhwa l 

model konseptua ll 

dievallualsi daln 

dikonfirmalsi dallalm 

malsyalralkalt daln 

memiliki intregita ls 

yalng dibutuhkaln.  

 Valrialbel 

Penelitialn 

 Objek 

Penelitialn 

8. Runital 

Kalrtikal Salri 

Girsalng, 

Falkultals 

Ekonomi 

daln Bisnis, 

Universitals

Bralwijalyal, 

2021  

“The Influence Of 

Self-Service 

Technology Alnd 

Customer 

Rela ltionship 

Malrketing On 

Customer Loya llty 

Media lted By 

Customer 

Saltisfalction” 

Halsil penelitia ln 

menunjukkaln 

balhwal pengalruh 

lalngsung teknologi 

swallalyaln 

berpengalruh 

terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln 

 Lokalsi 

Penelitialn 

 Valrialbel 

Penelitialn 

  
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9. Talmalruddin

, Alchmald 

Firdalus, 

Endri. 

Institut 

Algalmal 

Islalm 

Talzkial, 

Universitals 

Mercu 

Bualnal. 2020 

“Customer 

Saltisfalction 

Media ltes the Effect 

of Self Service 

Technology on 

Customer Loya llty 

in of Islalmic Balnk 

E-Balnking Services 

in Indonesia l”.  

Kepualsaln 

pelalnggaln dengaln 

lalyalnaln e-balnking 

tidalk dipengalruhi 

oleh teknologi 

lalyalnaln malndiri, 

kuallitals lalyalnaln, 

reputalsi, altalu nila li 

pelalnggaln, tetalpi 

dipengalruhi oleh 

keempalt falktor ini: 

lalyalnaln malndiri, 

kuallitals lalyalnaln, 

reputalsi, daln nila li 

pelalnggaln. 

Teknologi self-

service tidalk 

berdalmpalk palda l 

loyallitals nalsalbalh di 

e-balnking, nalmun 

aldal keterkalitaln 

alntalral teknologi 

self-service daln 

 Valrialbel 

Penelitialn 

 Objek 

Penelitialn 
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lalyalnaln perbalnkaln, 

daln kepualsaln 

nalsalbalh berdalmpalk 

paldal loyallitals 

nalsalbalh di e-

balnking. Syalrialh, 

Teknologi swa llalyaln 

memiliki dalmpalk 

besalr paldal kuallitals 

loyallitals pelalnggaln, 

reputalsi, daln nila li 

pelalnggaln palda l 

lalyalnaln online balnk 

syalrialh di 

Indonesial, menurut 

sebualh studi balru-

balru ini. 

10. Ting Jessica l 

Christalbella l, 

Jessical 

Dellal 

Tedjalkusum

al, Algung 

“Pengalruh 

Kuallitals Lalynaln 

Self-ervice 

Technology 

Terhaldalp 

Kepualsaln 

Halsil alnallisis 

regresi linealr 

bergalndal 

menunjukkaln 

balhwal dimensi 

kuallitals lalya lnaln 

 Objek 

Penelitialn 

 Lokalsi 

Penelitialn 
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Halrialnto, 

Falkultals 

Ekonomi, 

Universitals 

Kristen 

Petral, 2018 

Konsumen Di 

Restoraln Genki 

Sushi Suralbalyal” 

Self-Service 

Technology 

memiliki penga lruh 

positif signifika ln 

terhaldalp kepualsaln 

konsumen di Genki 

sushi Suralbalyal daln 

valrialbel 

functionallity 

memiliki penga lruh 

dominaln terhaldalp 

kepualsaln 

konsumen. 

Talbel 2.1 Penelitia ln releva ln 

2.3 Kerangka Berpikir 

Seiring denga ln berkembalngnyal teknologi di Indonesia l, khusunya l 

didunial perbalnkaln membualt alktivitals keualngaln nalsalbalh mulali diwalrna li 

dengaln lalyalnaln perbalnkaln digitall. Lalyalnaln digitall memberikaln 

keuntungaln paldal nalsalbalh sejallaln dengaln balnyalknyal kemudalhaln yalng 

diberikaln.Malsya lralkalt generalsi sekalralng mulali mengalnggalp AlTM, Mobile 

Balnking, daln Internet Balnking aldallalh hall yalng bialsal. Di jalmaln seperti 

sekalralng ini, malsya lralkalt mulali tertalrik ketikal merekal bisal membualt 

rekenning, mena lbung sertal mengaljukaln pinjalmaln tidalk halrus daltalng palda l 
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balnk yalng bersalngkutaln. Dengaln demikialn, balnk bisal melihalt potensi 

dallalm meningkaltkaln pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt. 

Tujualn dalri haldirnyal pelalyalnaln secalral digitall paldal lembalga l 

keualngaln khususnyal balnk syalrialh aldallalh AlTM, mobile balnking, daln 

internet ba lnking semualnya l halrus mudalh digunalkaln sendiri oleh klien, 

sehinggal dalpalt menghemalt walktu daln ualng. Pelalnggaln dalpalt dengaln 

mudalh menemukaln, berkomunika lsi, mendalftalr, membuka l, balnk, daln 

menutup rekening berka lt lalya lnaln digitall. 

Jumlalh oralng yalng menggunalkaln AlTM, kalrtu debit, ka lrtu kredit, 

daln e-money untuk melalkukaln pembalyalraln nontunali menurun. Preferensi 

daln penerima laln malsyalralkalt terhaldalp sistem keua lngaln digitall, seperti e-

commerce, untuk kebutuha ln sehalri-halri merupalkaln perkembalngaln positif. 

Selalmal epidemi Covid-19, munculnya l lalyalnaln digitall memiliki penga lruh 

yalng menguntungka ln paldal bisnis keualngaln. Sejalk epidemi, plaltform e-

commerce daln allalt digitall telalh berkembalng bialk, daln publik telalh 

menunjukkaln ketertalrikaln daln penerimalaln yalng signifika ln terhaldalp 

teknologi digita ll. Pelalnggaln lebih sering bera llih ke lalyalnaln digitall sela lma l 

palndemi Covid-19, sebalgialn kalrenal pembaltalsaln pemerintalh terhaldalp 

kegialtaln sosiall ma lsyalralkalt yalng menyebalbkaln balnk daln lembalga l 

keualngaln lalinnyal menguralngi operalsi calbalng fisik untuk mendukung 

perbalnkaln digitall dengaln lebih balik. Ini halrus menguntungkaln pelalnggaln 

daln malsyalralkalt secalral keseluruhaln. 

Hubungan Dimensi Funcionality Dalam Kualitas Layanan Self Service 
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dan Kepuasan Konsumen 

Menurut Lindaln Hsieh (2011) terdalpalt empalt komponen utalmal yalng 

membentuk dimensi Funciona llity yalitu Relialbility, Responsiveness, 

Simple alnd Ealsy To Use, Respon Request Quickly.Penelitialn tersebut 

sejallaln dengaln pernyaltalaln Dalbholkalr (1996) yalng mengaltalkaln balhwal 

pengirima ln daln respons yalng cepalt meningkaltkaln kuallitals lalyalnaln yalng 

diralsalkaln pelalnggaln terhaldalp pelalya lnaln Self Service Technology.Hall ini 

dikualtkaln dengaln penelitialn Gunalwalrdalnal, Kulalthungal, daln Pereral 

(2015) yalng menyaltalkaln balhwal penghemaltaln walktu yalng ditalwalrkaln 

paldal lalyalnaln self service memegalng peralnaln penting dallalm kepualsaln 

konsumen. 

Hubungan Dimensi Enjoyment Dalam Kualitas Layanan Self-Service 

dan Kepuasan Konsumen 

Lin daln Hsieh (2011) menya ltalkaln balhwal dimensi enjoyment aldallalh 

kalralkteristik penting da lri kuallitals lalyalnaln Self Service.Seperti yalng 

dikemukalkaln oleh Dalbholkalr (1996) balhwal kesenalngaln altalu enjoyment 

aldallalh falktor penentu kuallitals lalya lnaln self-service dengaln 

membalndingkaln dengaln lalyalnaln traldisionall.Orel da ln Kalral (2013) 

mengemukalkaln balhwal dimensi enjoyment berpengalruh signifika ln 

terhaldalp kepualsalnkonsumen. 

Hubungan Dimensi Security/Privacy Dalam Kualitas Layanan Self-

Service dan Kepuasan Konsumen 

Lin daln Hsieh (2011) menga ltalkaln balhwal kealmalnaln daln privalsi 
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berperaln penting untuk menciptalkaln kealmalnaln konsumen.Penelitia ln 

Considine daln Cormicaln (2016) menunjuka ln dimensi security 

berpengalruh signifika ln terhaldalp kepualsaln konsumen. Guna lwalrdalnal, 

Kalluthungal, Palreral (2015) mengaltalkaln balhwal instruksi yalng jelals palda l 

lalyalnaln self-service menguralngi usalhal daln resiko dalri mempelaljalri fitur 

balru dengaln menghalbiskaln walktu daln kemungkina ln membualt kesallalhaln. 

Penelitialn Orel daln Kalral (2013) menunjukaln balhwal tidalk semual dimensi 

paldal SSTQUAlL (Self-Service Technologies) dalpalt diteralpkaln palda l 

semual technology ba lsed Self Service Ecounter, Orel daln Kalra l 

mengaltalkaln balhwal privalcy/security tidalk cocok ditera lpkaln palda l 

supermalrket self-checkout yalngditelitinya l. 

Hubungan Dimensi Design Dalam Kualitas Layanan Self-Service dan 

Kepuasan Konsumen 

Considine daln Cormicaln (2013) menga ltalkaln balhwal taltal lalyout daln 

estetikal paldal lalya lnaln alkaln membualt konsumen sena lng daln alka ln 

meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln. Orel daln Kalral (2013) mengaltalkaln 

balhwal keseluruhaln desalin berpengalruh signifika ln terhaldalp kepualsaln 

konsumen.Lindaln Hsieh (2011) menga ltalkaln balhwal peralnaln desalin, 

talmpilaln dalri lalyalnaln digitall jugal mempengalruhi konsumen dallalm 

menggunalkalnnya l. 

Hubungan Dimensi Assurance Dalam Kualitas Layanan Self-Service 

dan Kepuasan Konsumen 

Dalbholkalr (1996) menga ltalkaln balhwal ketepaltaln daln kompetensi 
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salngalt penting dallalm mengevallualsi daln memutuska ln untuk 

menggunalkaln lalya lnaln self-service berbalsis teknologi. Guna lwalrdalnal, 

Kulalthungal, daln Palreral (2015) menemukaln balhwal jalminaln daln 

kealmalnaln berhubungaln saltu salmal lalin dallalm memba lngun kuallitals 

lalyalnaln self-service yalng balik daln persepsi konsumen. Orel da ln Kalral 

(2013) jugal mengaltalkaln balhwal dimensi A lssuralnce berpengalruh 

signifikaln terhaldalp kepualsaln konsumen. 

Hubungan Dimensi Convenience Dalam Kualitas Layanan Self Service 

dan Kepuasan Konsumen 

Gunalwalrdalnal, Kulalthungal, daln Palreral (2015) mengaltalkaln balhwa l 

dimensi Convenience berpengalruh signifika ln terhaldalp kepualsaln 

konsumen dallalm menciptalkaln tralnsalksi yalng efektif. Orel da ln Kalral 

(2013) jugal menyebutkaln balhwal dimensi Convenience berpengalruh 

dallalm kepualsaln konsumen. Meuter et all (2000) kemuda lhaln dalla lm 

pengopralsialn menjaldi penyebalb kenyalmalnaln penggunal lalyalnaln self-

service, Meuter et all jugal mengaltalkaln balhwal kenyalmalnaln yalng 

dihalsilkaln alkaln menciptalkaln konsumen yalng puals. 

Hubungan Dimensi Customization Dalam Kualitas layanan Self-Service 

dan Kepuasan Konsumen 

Lin daln Hsieh (2011) menga ltalkaln balhwal dimensi ini da lpalt diuba lh 

sesuali preferensi konsumen, kema lmpualn yalng fleksibel memungkinkaln 

kenyalmalnaln daln kepualsaln konsumen.Considine da ln Cormicaln (2016) 

menunjukkaln balhwal konsumen mera lsal balhwal menggunalkaln lalyalna ln 
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self-service dalpalt memenuhi kebutuha ln konsumen seca lral khusus.Nalmun 

Orel daln Kalral (2013) menyebutka ln balhwal dimensi ini tida lk cocok jika l 

diteralpkaln paldal supermalrket self-chekout kalrenal supermalrketself-

chekout yalng ditelitinya l tidalk menyedialkaln fitur yalng mendukung 

konsumen untuk menyesua likaln kebutuhaln konsumen la lyalknya l online 

balnking. 

2.4 Hipotesis 

Hipotesis ini ha lnyallalh tebalkaln pertalmal altals jalwalbaln altals 

pertalnyalaln itu, yalng alkaln membutuhkaln konfirmalsi dengaln bukti yalng 

lebih balnyalk daln lebih komprehensif. Tujua ln penelitialn ini aldallalh untuk 

menguji penga lruh self service technology terha ldalp kepualsaln nalsalbalh palda l 

Balnk Syalrialh Indonesia l Klalten. Berikut ini a ldallalh penjelalsaln dalri hipotesis 

utalmal penelitialn:  

H1 : Terdalpalt pengalruh valrialbel X1 (AlTM) terha ldalp Y (Kepualsaln 

Nalsalbalh) 

H2 : Terdalpalt pengalruh valrialbel X2 (Mobile Balnking) terhaldalp Y 

(Kepualsaln Nalsalbalh) 

 H3 : Terdalpalt pengalruh valrialbel X1 daln X2 terhaldalp Y  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 

Walktu penelitialn dilalksalnalkaln di bulaln Malret hinggal selesali, da ln 

wilalyalh yalng dipalkali aldal penelitialn ini yalkni sekitalr kotal Klalten. 

3.2 Jenis Penelitian 

Metode penelitia ln kualntitaltif daln alnallisis daltal staltistik digunalkaln 

untuk mengalnallisis populalsi daln salmpel tertentu guna l membuktikaln altalu 

menguji hipotesis ya lng telalh dibualt. 

3.3 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Aldal beberalpal calral untuk mendefinisika ln populalsi: oralng, 

objek, altalu hall-hall yalng dalpalt dijaldikaln salmpel daln sesuali 

dengaln kondisi tertentu untuk sualtu topik penelitia ln (KBBI, 

2015:1094). 

Istilalh “populalsi” dalpalt digunalkaln untuk merujuk pa ldal 

sualtu tempalt daln periode sejalralh tertentu ya lng diminalti oleh 

seoralng peneliti. Seperti ya lng didefinisika ln oleh Sugiyono 

(2005:90), popula lsi aldallalh bidalng umum yalng terdiri da lri objek 

daln subjek yalng memiliki ciri-ciri tertentu. da ln altribut. Popula lsi 

paldal peneletialn ini aldalla lh malsyalralkalt daleralh Klalten. 



41 
 

 

3.3.2 Sampel 

Salmpel aldallalh representalsi dalri subset da lri seluruh popula lsi. 

Salalt melalkukaln penelitialn, pengalmbila ln salmpel aldallalh 

penggunalaln staltistik altalu perkiralaln penelitialn untuk meneta lpkaln 

ukuraln salmpel (Sugiyono, 2006, hlm. 80). Proses penga lmbilaln 

salmpel halrus dilalkukaln sedemikialn rupal sehinggal salmpel yalng 

dialmbil mewalkili populalsi. 

Aldal 25 oralng dallalm penelitialn ini, daln Sugiyono (2005:98) 

menunjukkaln balhwal ukuraln salmpel paldal tingkalt signifikaln lima l 

persen sehalrusnyal 23. Alpal pun yalng dalpalt digunalkaln untuk 

melalmbalngkaln kelompok ya lng lebih luals, menurut KBBI 

(2015/17). Salmpel dalpalt didefinisika ln sebalgali subset altalu 

perwalkilaln dalri populalsi yalng diteliti, menurut Alrikunto 

(2013:109). Salmpel paldal penelitialn ini aldallalh malsyalralkalt daleralh 

Klalten pengguna l Balnk Syalrialh Indonesial KCP Klalten. 

Halnyal salmpel dengaln setidalknyal 50 salmpel yalng dalpalt 

dipertimba lngkaln, menurut Halir et all. (2010:101). Jumla lh salmpel 

umumnyal halrus 100 altalu lebih daln setidalknyal 5 salmpel halrus 

disertalkaln, menurut Halir et all. Lebih balik untuk memeriksa l 

sepuluh kalli lebih balnyalk falktor. Aldal balnya lk penyelidikaln daln 

alnallisis ya lng dilalkukaln. Rumus Halir digunalkaln kalrenal populalsi 

belum diketa lhui secalral palsti. Rumus jumla lh salmpel minimall 5-

10kalli dalri jumlalh indicaltor, peneliti bera lsumsi baltals terendalh 
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aldallalh 5 daln baltals tertinggi aldallalh 10, malkal rumus : 

((5+10) : 2 x jumla lh indicaltor  

(15 : 2) x 15 

7,5 x 15 = 112,5 dibula ltkaln menjaldi 113responden.  

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Dallalm penelitialn berjudul “Penga lruh Self Service 

Technology Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesia l 

KCP Klalten”. Teknik yalng dipalkali oleh peneliti pa ldal pengalmbilaln 

salmpel yalkni teknik Cluster Salmpling. 

Teknik Cluster Salmpling altalu salmpling alreal digunalkaln 

peneliti kalrenal populalsi salngalt luals, yalkni malsyalralkalt di 

Kalbupalten Klalten. Terdalpalt kriterial salmpel yalng dialmbil palda l 

penelitialn ini yalkni : 

1. Malsyalralkalt  yalng berdomisili di Kla lten. 

2. Nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial KCP Klalten. 

3. Nasabah yang menggunakan ATM, Internet Banking, dan Mobile 

Banking. 

3.4 Data dan Sumber Data 

3.4.1 Jenis Data 

Jenis daltal paldal penelitialn ini yalkni berupal daltal kualntitaltif. 

Daltal Kualntitaltif aldallalh daltal yalng malnal bisal dilalkukaln 

penghitungaln sertal dalpalt diukur, informa lsi yalng berwujud alngka l 

daln bila lngaln. 
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3.4.2 Sumber Data 

Daltal Primer aldallalh daltal yalng belum perna lh dilalkukaln 

pengumpulaln sebelumnya l, mengalcu paldal daltal yalng beralsall dalri 

peneliti untuk pertalmal kallinyal. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

  Metode pengumpula ln daltal memiliki dalmpalk yalng signifikaln 

terhaldalp kealkuraltaln daln relevalnsi halsil. Metode penyeba lraln kuesioner 

online digunalkaln dallalm penelitialn ini. Penyeba lraln kuesioner terma lsuk 

pertalnyalaln tertulis da ln menyaljikalnnya l kepaldal responden untuk 

mendalpaltkaln informalsi dikenall sebalgali straltegi penyebalraln kuesioner. 

  Nalzir, Setia lp item dallalm kuesioner dima lksudkaln untuk menja lwalb 

malsallalh penelitialn tertentu. Setia lp pertalnyalaln memiliki ja lwalbaln yalng 

berhubungaln dengaln hipotesis yalng sedalng diuji va lliditalsnyal. Seperti 

yalng dikaltalkaln Suhalrsimi Alrikunto, kuesioner aldallalh seperalngkalt 

pertalnyalaln yalng dialjukaln kepaldal oralng-oralng yalng bersedial menjalwa lb 

permintalaln penggunal. 

3.6 Variabel Penelitian 

Sebualh objek studi mungkin memiliki berba lgali nila li 

tergalntung paldal kuallitals valrialbel yalng digunalkaln untuk 

menggalmbalrkalnnyal (Silalen 2018:69).  

3.7 Definisi Operasional Variabel  

Definisi opera lsionall valrialbel penelitia ln menurut Sugiyono 

(2015, h.38) dengaln kaltal lalin, valrialbel penelitia ln aldallalh altribut altalu 
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jenis altalu nilali yalng telalh diidentifikalsi oleh peneliti untuk dipela ljalri 

daln dialmbil kesimpula lnnya l. 

3.7.1 Variabel Independen  

Valrialbel independen a ldallalh sualtu valrialbel terikalt altalu 

terjaldinyal sualtu valrialbel terikalt dalpalt dipengalruhi oleh sua ltu 

valrialbel bebals (Alnshori & Iswa lti, 2009:22). Valrialbel bebals 

penelitialn aldallalh sebalgali berikut aldallalh AlTM (X1), Mobile 

Balnking (X2). 

3.7.2 Variabel Dependen 

Tergalntung paldal valrialbel independen, kita l dalpalt 

menyimpulkaln balhwal valrialbel dependen memiliki penga lruh 

terhaldalpnyal dallalm beberalpal calral (Alnshori & Iswalti, 2009: 22). 

Valrialbel terikalt penelitialn ini aldallalh kepualsaln nalsalbalh (Y) 

penggunal lalyalnaln digitall Balnk Syalrialh Indonesia l KCP Klalten. 

3.8 Teknik Analisis Data  

3.8.1 Uji Instrumen  

 Pengujialn instrumenta ll dilalkukaln untuk meliha lt alpalkalh query yalng 

disebalrlualskaln dalpalt digunalkaln untuk tujualn penelitialn altalu tidalk. 

Temualn studi ini da lpalt digunalkaln untuk membua lt informalsi tentalng 

valliditals daln relialbilitals. 

1. Uji Validitas  

 Valliditals merupalkaln dallalm hall ini, peralngkalt yalng 

dipermalsalla lhkaln malmpu mengukur ma lteri pelaljalraln yalng aldal. 
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Jikal instrumen mengukur a lpal yalng diralncalng, malkal instrumen 

tersebut efektif. Uji va lliditals ini didalsalrkaln paldal pertimbalngaln 

sebalgali berikut: 

- “Jikal nilali sig > 0.05 malkal valrialbel terebut tidak 

valid 

- Jikal nilal sig < 0.05 malkal valrialbel tersebut valid 

- Jikal nilali r hitung < r tabel malkal valrialbel tersebut 

tidak valid 

- Jikal nilali r hitung > r tabel malkal valrialbel tersebut 

valid”. 

2. Uji Reliabilitas  

Seberalpal balik halsil memalnfalaltkaln daln menciptalkaln halsil 

yalng salmal diukur dengaln uji relialbilitals, menurut Sugiyono 

(2017:30). Ketika l hall ya lng salmal dalpalt diukur daln temualn yalng 

salmal diperoleh dengaln menggunalkaln perallaltaln yalng salmal, itu 

dialnggalp dalpalt dialndallkaln. Pengalmbilaln keputusaln tes 

ketergalntungaln ini didalsalrkaln paldal hall-hall berikut: 

- “Jikal nilali cronbach alpha > 0,6 malkal daltal tersebut 

reliable 

- Jikal nila li cronbach alpha < 0,06 malkal daltal tersebut 

tidak reliable”.  

3.8.2 Uji Asumsi Klasik  

Untuk alnallisis regresi linier berga lndal menggunalkaln kualdralt 
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terkecil bialsal, diperlukaln pengujialn hipotesis kla lsik, menurut Sunjoyo 

et all. (2013: 54). (OLS). Sebelum mengeva llualsi sualtu hipotesis, 

diperlukaln pengujialn hipotesis klalsik. 

1. Uji Normalitas 

Penting untuk mengeta lhui alpalkalh valrialbel independen daln 

dependen dallalm sualtu model regresi berdistribusi tera ltur, seperti yalng 

dikemukalkaln oleh Ghoza lli (2016). Uji sta ltistik alkaln galgall jika l 

valrialbel tidalk terdistribusi seca lral teraltur. Dengaln menggunalkaln uji 

normallitals ini sebalgali allalt pengalmbilaln keputusaln, kital dalpalt 

mengalmbil keputusa ln berdalsalrkaln: 

- “Jikal nila li sig kolmogorov smirnov > 0.05 malkal daltal berdistribui 

normal 

- Jikal nilali sig kolmogorov smirnov < 0.05 malkal daltal tidak 

berdistribusi normal”.  

2. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinea lritals, menurut Ghoza lli (2016), da lpalt membalntu 

menentukaln alpalkalh sualtu model regresi memiliki hubunga ln alntalral 

valrialbel independennya l dengaln valrialbel dependennya l. Uji 

multikolinealritals ini bergalntung paldal hall-hall berikut: 

- “Jikal nilali VIF < 10 daln nilali tollerence value > 0.1 

malkal tidak terjadi multikolinealritals alntalr valrialbel 

- Jikal nilali VIF > 10 daln nilali tollerence value < 0.1 

malkal terjadi multikolinealritals”.  
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3. Uji Heteroskedastisitas 

Ghozalli (2013:139) menyaltalkaln balhwal uji heteroskedalstisitals 

digunalkaln untuk melihalt alpalkalh residuall model regresi da lri saltu 

pengalmalt daln pengalmalt lalinnyal tidalk salmal valrialnsnyal. Premis 

pengalmbilaln keputusaln uji heteroskeda lstisitals ini aldallalh: 

- “Jikal titik menyebar daln tidak membentuk pola, malkal tidak 

terjadi heteroskedalsrisitals paldal model regresi  

- Jikal titik membentuk polatertentu, malkal terjadi 

heteroskedalstisitals paldal model regresi”.  

3.8.3 Uji Ktetetapan Model / Uji Hipotesis  

1. Uji F (Simultan) 

Kuncoro (2009) menga ltalkaln balhwal uji F digunalkaln untuk 

mengetalhui alpalkalh pengalruh valrialbel independen terhaldalp valrialbel 

dependen signifika ln. Dallalm uji-F ini, kera lngkal pengalmbilaln 

keputusaln aldallalh: 

- “Jikal nilali sig < 0,05daln F hitung > F tabel, malkal H4 diterima 

daln bisal disimpulkaln terdapat pengaruh alntalral valrialbel X1, 

X2, daln X3 terhaldalp valrialbel Y 

- Jikal nilali sig > 0.05 daln F hitung < F tabel, malkal H4 ditolak. 

Daln bisal disimpulkaln tidak ada pengaruh alntalral valrialbel X1, 

X2, daln X3 tergaldalp valrialbel Y”.  

2. Uji T(Parsial) 

Ketikal menghalsilkaln hipotesis untuk ma lsallalh yalng 
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membutuhkaln hubungaln alntalral dual valrialbel altalu lebih, Sugiyono 

(2018:223) menga ltalkaln balhwal uji t merupa lkaln respon ald hoc. Uji 

hipotesis dilalkukaln untuk menilali korelalsi alntalral dual valrialbel ya lng 

diuji. Uji-t ini bergalntung paldal hall-hall berikut: 

- “Jikal nilali sig < 0.05 daln T hitung > T tabel, malkal 

H1 diterima daln bisal disimpulkaln terdapat 

pengaruh alntalral valrialbel X1 terha ldalp Y 

- Jikal nilali sig > 0.05 daln T hitung < T tabel, malkal H1 

ditolak daln bisal disimpulkaln tidak terdapat 

pengaruh alntalral valrialbel X1 terha ldalp Y”.  

3. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Valrialbel X daln Y diuji deterministik untuk meliha lt 

seberalpal dekalt keterkalitalnnyal, daln nilali representalsi valrialbel 

independen terha ldalp valrialbel dependen juga l dinilali menggunalkaln 

tes deterministik.  

4. Uji Regresi Linear Berganda  

Model ini diguna lkaln untuk menguji penga lruh berbalgali falktor 

independen terha ldalp valrialbel dependen denga ln menggunalkaln 

regresi linier bergalndal Untuk mengetalhui pengalruh falsilitals SST 

terhaldalp kebalhalgialaln nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP 

Klalten, malkal dilalkukaln uji regresi linier berga lndal. Berikut ini 

aldallalh persalmalaln untuk regresi linier bergalndal: 

y = al + b1.x1 + b2.x2 + b3.x3 
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Penelitian  

Penelitialn ini bertujualn untuk mengeta lhui balgalimalnal kinerja l 

perbalnkaln dallalm melalyalni nalsalbalh BSI KCP Kla lten  paldal malsal palndemi 

dengaln memalnfalaltkaln teknologi Self Service Technology, peneliti 

melalkukaln pencalrialn daltal dengaln menyebalrkaln kuesioner online di sekita lr 

kotal Klalten algalr daltal  yalng didalpaltkaln berdalsalrkaln falktal lalpalngaln. 

Penelitialn ini mengguna lkaln metode kualntitaltif, malkal halsil dalri penelitialn 

ini berupal alngkal yalng diperoleh da ln diolalh untuk membuktika ln hipotesis 

yalng telalh dibualt.  

4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan  

1. Bank Syariah Indonesia  

Balnk Syalrialh Indonesial, berdedikalsi untuk mela lyalni 

malsyalralkalt yalng talalt paldal Syalrialh. Jumaldil Alkhir 1442 H. 

Balnk Syalrialh Indonesial BNI Syalrialh daln BRI Syalrialh melebur 

menjaldi saltu balnk balru paldal 1 Februalri 2021, pukul 13.00 WIB 

menjaldi Balnk Syalrialh Indonesial. 

Alkaln aldal balnk syalrialh yalng lebih kualt dengaln lalya lnaln 

yalng lebih luals, calkupaln yalng lebih balik, daln modall yalng lebih 
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balnyalk jikal tigal balnk syalrialh terbesalr itu bergalbung. Balnk 

syalrialh Indonesial halrus malmpu bersaling di skallal globall berkalt 

dukungaln industri BUMN.  

Perkembalngaln Balnk Syalrialh Indonesial untuk menjaldi 

balgialn dalri kelompok ba lnk syalrialh terkemukal memiliki potensi 

salngalt terbukal di tingkalt globall, pelualng didukung falktalnyal, 

Indonesial aldallalh rumalh balgi populalsi Muslim terbesa lr di dunial. 

Tulalng punggung keualngaln industri ha llall, Balnk Syalrialh 

Indonesial, mema linkaln peraln kunci dalla lm memungkinkaln 

kegialtaln ekonomi daln berjualng untuk menca lpali alspiralsi 

nalsionall.  

Di Kalbupalten Kla lten sendiri terda lpalt tiga l (3) calbalng Ba lnk 

Sya lrialh Indonesia l ya lng berloka lsi di :  

NO Cabang Alamat 

1. KCP Klalten Pemudal 2 Ruko Royall Klalten, Jl. 

Pemudal No.58  

2. KCP Klalten Veteraln JL. Veteraln No. 77 Al 

rt.02/rw.11 

3. KCP Klalten Pemudal 1 Komplek Ruko Roya ll 

Pemudal 58, JL.Pemuda l 

No.292, Kel. Tongga llaln, 

Kec. Klalten Tengalh, Kb. 

Klalten Jalwal Tengalh.  

Tabel 4.1  BSI Klaten 

Keunggulaln dalri Balnk Syalrialh Indonesial aldallalh penggunala ln 

AlTM yalng bisal digunalkaln di beberalpal AlTM lalin seperti AlTM 

Malndiri, AlTM Balnk Negalral Indonesial (BNI), da ln AlTM Balnk 
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Republik Indonesia l (BRI). Dengaln demikialn palral nalsalbalh Balnk 

Syalrialh Indonesial bisal dengaln mudalh bertralnsalki menggunalkaln AlTM 

BSI  dimalnal saljal daln kalpaln saljal.  

2. Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia  

a. Balnk Syalrialh Indonesial memiliki visi :  

Top 10 Globall Islalmic Balnk 

b. Balnk Syalrialh Indonesial memiliki misi :  

1. “Memberikaln alkses solusi keua lngaln syalrialh 

Indonesial 

Melalyalni >20jutal nalsalbalh daln menjaldi top 5 ba lnk 

berdalsalrkaln alsset (500T+) daln nilali buku 50 T di 

talhun 2025 

2. Menjaldi balnk besalr yalng memberikaln nilali terbalik 

balgi palral pemegalng salhalm 

Top 5 balnk yalng palling profitalble di Indonesia l (ROE 

18%) daln vallualsi kualt ( PB>2) 

3. Menjaldi perusalhalaln pilihaln daln kebalnggaln palral 

tallental terbalik Indonesial. 

Perusalhalaln dengaln nila li yalng kualt daln 

memberdalyalkaln malsyalralkalt sertal berkomitmen pa ldal 

perkembalngaln kalryalwaln dengaln budalya l berbisnis 

kinerjal”. 

3. Layanan Bank Syariah Indonesia 
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Balnk Syalrialh Indonesial memiliki lalyalnaln seperti : 

1. Talbungaln (Berbalgali produk talbungaln sesuali prinsip 

syalrialh) 

2. Halji daln Umroh (Bera lgalm produk halji daln umroh 

unggulaln) 

3. Pembialyalaln (Beralgalm pembia lyalaln sesuali syalrialh) 

4. Investalsi (Beralgalm produk investa lsi sesuali sya lrialh) 

5. Tralnsalksi (Produk da ln lalyalnaln untuk menunja lng tralnsalksi) 

6. Emals (Produk ema ls unggulaln) 

7. Bisnis / Wiralusalhal (Lalyalnaln balgi pelalku usalhal kecil daln 

mikro) 

8. Prioritals (Lalyalnaln istimewal balgi pribaldi muslim istimewa l) 

3.1.2 Gambaran Umum Responden  

Karakteristik responden yang diambil pada penelitian ini 

adalah : 

- Nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Klaten 

- Nasabah yang berdomisili di kota Klaten 

- Nasabah yang menggunakan ATM, Internet 

Banking dan Mobile Banking. 

Setelah melakukan penelitian di kota Klaten didapatkan 

hasil bahwa responden yang berpartisipasi banyak yang 

tidak menggunakan internet banking, karena penggunaan 

internet banking oleh nasabah perorangan akan dikenakan 
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biaya perbulan sebesar Rp 2.500 oleh karena itu variabel 

internet banking dalam penelitian ini dihapuskan. 

Demogralfi responden menca lkup, usial, tempalt tinggall, 

daln jenis kelalmin, daln penggunalaln situs mereka l.  

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia  

Kalralkteristik responden berda lsalrkaln usial berikut ini 

terdiri dalri 18-25 talhun, 26-30 talhun, >30 talhun daln 

digalmbalrkaln sesuali dialgralm diba lwalh ini : 

 

Gambar 4.1 Diagram Usia 

Dalri galmbalr dialtals terlihalt balhwal dalri 122 

responden, frekuensi responden ya lng berusial 18-25 

talhun berjumlalh 88 oralng dengaln presentalse 72.4%, 

frekuensi responden berusia l 26-30 talhun berjumlalh 10 

oralng dengaln preentalse 8.1%, daln frekuensi responden 

yalng berusial >30 talhun berjumlalh 24 oralng dengaln 

presentse 19.5%.  

USIA

18-25 TH

26-30 TH

>30
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Dalri presentalse tersebut bisa l diperlihaltkaln 

balhwalsalnnyal responden sesua li dengaln usial lebih 

dominaln dengaln responden ya lng memiliki usia l 18-25 

talhun dengaln jumlalh responden seba lnya lk 88 oralng altalu 

sebesalr 72.4%.  

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Kalralkteristik responden berda lsalrkaln jenis kelalmin 

berikut ini terdiri da lri lalki-lalki daln perempualn daln 

digalmbalrkaln sesuali dialgralm diba lwalh ini : 

 

Gambar 4.2 Diagram Jenis Kelamin 

Dalri galmbalr dialtals terlihalt balhwal dalri 122 

responden, frekuensi responden ya lng berjenis kela lmin 

perempualn berjumlalh 88 oralng dengaln presentalse 

72.4%, daln frekuensi responden ya lng berjenis kelalmin 

lalki-lalki berjumlalh 34 oralng dengaln presentalse 27.6%.  

Dalri presentalse dialtals dalpalt dilihalt balhwal kriteria l 

JENIS KELAMIN

PEREMPUAN

LAKI-LAKI
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responden sesuali dengaln jenis kelalmin lebih dominaln 

dengaln responden ya lng berjenis kela lmin perempualn 

dengaln jumlalh responden seba lnyalk 88 oralng altalu 

sebesalr 72.4%. 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili 

Kalralkteristik responden berda lsalrkaln domisili 

berikut berisi bera lpal balnyalk responden ya lng berdomisili 

di Kla lten daln digalmbalrkaln sesuali dialgralm dibalwalh ini : 

 

Gambar 4.3 Diagram Domisili 

Dalri galmbalr dialtals terlihalt balhwal dalri 122 

responden, frekuensi responden ya lng berdomisili di 

Klalten berjumlalh 119 oralng dengaln presentalse 97.6%, 

daln frekuensi responden ya lng tidalk berdomisili di 

Klalten berjumlalh 3 oralng dengaln presentalse 2.4%. 

Dalri presentalse dialtals dalpalt dilihalt balhwal kriteria l 

responden sesuali dengaln domisili lebih domina ln dengaln 

DOMISILI KLATEN 

YA

TIDAK



56 
 

 

responden yalng berdomisili di Kla lten dengaln jumlalh 

responden sebalnyalk 119 oralng altalu sebesalr 97.6%. 

 

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Penggunaan 

BSI 

Kalralkteristik responden berda lsalrkaln penggunalaln 

berikut berisi bera lpal balnyalk responden yalng 

menggunalkaln Balnk Syalrialh Indonesial daln digalmbalrkaln 

sesuali dialgralm dibalwalh ini : 

 

Gambar 4.4 Diagram Pengguna BSI 

Dalri galmbalr dialtals terlihalt balhwal dalri 122 

responden, frekuensi responden ya lng menggunalkaln BSI 

KCP Klalten berjumlalh 113 oralng dengaln presentalse 

92.7%, daln frekuensi responden ya lng tidalk 

menggunalkaln BSI KCP Kla lten berjumla lh 9 oralng 

dengaln presentalse 7.3%. 

PENGGUNA BSI

YA

TIDAK
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Dalri presentalse dialtals dalpalt dilihalt balhwal kriteria l 

responden sesuali dengaln penggunalaln BSI KCP Klalten 

lebih dominaln dengaln responden yalng menggunalkaln 

BSI KCP Klalten dengaln jumlalh responden seba lnyalk 113 

oralng altalu sebesalr 92.7%.  

4.2  Pengujian dan Hasil Analisis Data 

4.2.1 Uji Instrumen  

4.2.1.1 Uji Validitas  

Uji valliditals paldal penelitialn ini dilalkukaln kepaldal 

113responden daln mengguna lkaln talralf signifikaln 5%, 

dengaln pengalmbilaln keputusaln : 

- “Jikal nilali sig > 0.05 malkal valrialbel terebut tidak 

valid. 

- Jikal nilal sig < 0.05 malkal valrialbel tersebut valid. 

- Jikal nilali r hitung < r tabel malkal valrialbel tersebut 

tidak valid. 

- Jikal nilali r hitung > r tabel malkal valrialbel tersebut 

valid”. 

 Paldal valrialbel AlTM (X1), Mobile Ba lnking (X2), 

daln Kepualsaln Nalsalbalh (Y) memiliki nila li sig < 0.05 da ln 

memiliki nilali r hitung > r talbel. Bisal disimpulkaln balhwa l 

semual item pertalnyalaln vallid daln bisal digunalkaln untuk 

tolalk ukur sejaluh malnal daltal penelitialn yalng terkumpul. 
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Halsil dalri uji valliditals aldallalh sebalgali berikut : 

Variabel Ite

m 

Nilai Keteranga

n R 

Hitun

g 

R 

Tabe

l 

Sig Sig 

0.0

5 

X1 

(AlTM) 

X1.

1 

0.779 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

X1.

2 

0.766 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

X1.

3 

0.739 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

X1.

4 

0.838 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

X1.

5 

0.847 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

X2 

(Mobile 

Balnking) 

X3.

1 

0.685 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

X3.

2 

0.788 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

X3.

3 

0.843 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

X3. 0.831 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 
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4 

X3.

5 

0.815 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

Y 

(Kepualsal

n 

Nalsalbalh) 

Y.1 0.812 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

Y.2 0.861 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

Y.3 0.874 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

Y.4 0.879 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

Y.5 0.792 0.11

7 

0.0

0 

0.0

5 

VAlLID 

Tabel 4.3 Uji Validitas 

4.2.1.2 Uji Reliabilitas  

Uji relialbilitals paldal penelitialn ini dilalkukaln kepaldal 

113 responden, denga ln pengalmbilaln keputusaln : 

- “Jikal nilali cronbach alpha > 0,6 malkal daltal tersebut 

reliable 

- Jikal nila li cronbach alpha < 0,06 malkal daltal tersebut 

tidak reliable”.  

 Paldal valrialbel AlTM (X1), Internet Balnking (X2), 

Mobile Balnking (X3), daln Kepualsaln Nalsalbalh (Y) 
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memiliki nilali cronbalch allphal > 0,6.Bisal disimpulkaln 

balhwal semual item pertalnya laln relialble daln bisal digunalkaln 

untuk tolalk ukur sejaluh malnal daltal penelitialn yalng 

terkumpul. Halsil dalri uji relia lbilitals aldallalh sebalgali 

berikut : 

Variabel Cronbach 

Alpha 

Standar 

Nilai 

Keterangan 

X1 (AlTM) 0.867 0.6 RELIAlBLE 

X2 (Mobile 

Balnking) 

0.863 0.6 RELIAlBLE 

Y 

(Kepualsaln 

Nalsalbalh) 

0.899 0.6 RELIAlBLE 

Tabel 4.4 Uji Reliable 

4.2.2 Uji Asumsi Klasik 

4.2.2.1 Uji Normalitas  

Uji normallitals paldal penelitialn ini dilalkukaln dengaln 

mengalmalti tigal calral yalitu : 

1. Histogralm 

Dilihalt paldal talbel histogralm dengaln dalsalr 

pengalmbilaln keputusaln jikal galmbalr membentuk 

gunung, malkal bisal disebut norma ll. Halsil dalpalt dilihalt 

sebalgi berikut : 
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Gambar 4.5 Histogram 

 

Dengaln memperlihaltkaln paldal galmbalr dialtals bisal 

diberikaln simpulaln balhwalsalnnya l galmbalr membentuk 

gunung, malkal bisal dikaltalkaln balhwal model regresi 

berdistribusi norma ll daln sesuali dengaln uji normallitals. 

2. P-Plot  

Dilihalt paldal talbel P-Plot dengaln dalsalr pengalmbilaln 

keputusaln jikal titik-titik mengikuti ga lris dialgonall, 

malkal bisal disebut norma ll. Halsil dalpalt dilihalt sebalgali 

berikut : 
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                         Gambar 4.6 P-Plot 

 

Galmbalr menunjukkaln balhwal model regresi 

berdistribusi norma ll daln memenuhi uji norma llitals 

berdalsalrkaln distribusi titik-titik paldal dialgonallnyal. 

3. Kolmogorov-Smirnov 

Dilihalt paldal talbel Kolmogorov-Smirnov dengaln dalsalr 

pengalmbilaln keputusaln : 

- “Jikal nilali sig kolmogorov smirnov > 0.05 

malkal daltal berdistribui normal 

- Jikal nilali sig kolmogorov smirnov < 0.05 

malkal daltal tidak berdistribusi normal”. 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 113 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.18932922 

Most Extreme Differences Absolute .150 

Positive .147 

Negative -.150 

Test Statistic .150 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .011d 

99% Confidence Interval Lower Bound .009 

Upper Bound .014 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 

 

Tabel 4.5 Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Berdalsalrkaln talbel dialtals dalpalt disimpulkaln balhwal nilali sig Kolmogorov-Smirnov 

0.11 > 0.05, malkal bisal dikaltalkaln balhwal model regresi berdistribusi norma ll. 

4.2.2.2 Uji Multikolinearitas  

Pengujialn multikolinea lritals dallalm model regresi menguji hubunga ln 

alntalral valrialbel yalng independen da ln dependen saltu salmal lalin. Uji 

multikolinealritals ini bergalntung paldal hall-hall berikut: 

- “Jikal nilali VIF < 10 daln nilali tollerence value > 0.1 malkal tidak 

terjadi multikolinealritals 

- Jikal nilali VIF > 10 daln nilali tollerence value < 0.1 malka l 

terjadi multikolinealritals”.  
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Variabel Collinearity 

Statistics 

Keterangan 

Tolerance VIF 

XI (AlTM) 0.202 4.945 Tidalk Terjaldi 

Multikolinealritals 

X2 

(Mobile 

Balnking) 

0.202 4.945 Tidalk Terjaldi 

Multikolinealritals 

   Tabel 4.6 Uji Multikolinearitas  

4.2.2.3 Uji Heteroskedastiitas  

Tidalk terjaldi heteroskeda lstisitals jikal titik-titik 

terdistribusi seca lral alcalk daln tidalk membentuk polal paldal 

scaltter plot denga ln dalsalr keputusaln. Berikut aldallalh 

balgalimalnal halsilnya l dalpalt dilihalt: 
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Gambar 4.7   Heteroskedastisitas 

 

 

Galmbalr dialtals tidalk menunjukka ln indikalsi 

heteroskedalstisitals berdalsalrkaln gralfik sebelumnyal, yalng 

menunjukkaln balhwal titik-titik di a ltals daln di balwalh 0 tidalk 

membentuk polal tertentu. 

4.2.3 Uji Regresi Linear Berganda  

Model ini diguna lkaln untuk menguji penga lruh balnyalk 

falktor independen terha ldalp valrialbel dependen mengguna lkaln 

regresi linier berga lndal Sebalgali konsekuensinya l, inilalh yalng kital 

miliki: 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.021 1.146  .891 .375   

ATM .271 .107 .256 2.540 .012 .202 4.945 

MB .684 .107 .643 6.382 .000 .202 4.945 

a. Dependent Variable: KEPUASAN 

 

Tabel 4.7 Uji Linear Berganda 

 

Dilihalt paldal talbel dialtal dialtals paldal kolom Unsta lndalrdized 

Coefficients didalpaltkaln nilali constalnt sebesalr 1.021, X1 sebesa lr 

0.271, X2 sebesa lr 0.684 Malkal persalmalaln regresinyal aldallalh : 

Y = al + b1x1 + b2x2  

Y = 1.021 + 0.271 + 0.684 

Penjelalsaln dalri persalmaln tersebut aldallalh : 

1. Nilali al = 1.021 merupa lkaln konstalntal altalu kealdalaln salalt 

valrialbel Y (Kepualsaln Nalsalbalh) belum dipenga lruhi oleh 

valrialbel lalin yalitu valrialbel X1 (AlTM), X2 (Mobile Ba lnking), 

malkal besalrnyal Kepualsaln Nalsalbalh aldallalh 1.021. 

2. b1x1 (nilali koefisien regresi x1) sebesa lr 0.271 menunjukka ln 

balhwal valrialbel AlTM mempunyali pengalruh positif terha ldalp 

kepualsaln nalsalbalh, yalng beralrti balhwal setialp kenalikaln 1 

saltualn valrialbel AlTM alkaln mempengalruhi kepualsaln nalsalbalh 
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sebesalr 0.271 dengaln alsumsi valrialbel lalin tidalk diteliti da lla lm 

penelitialn ini. .  

3. b2x2 (nilali koefisien regresi x2) sebesa lr 0.684 menunjukka ln 

balhwal valrialbel Mobile Balnking mempunyali pengalruh postif 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh, yalng beralrti balhwal setialp 

kenalikaln 1 saltualn valrialbel Mobile Ba lnking alkaln 

mempengalruhi kepualsaln nalsalbalh sebesalr 0.684 dengaln 

alsumsi valrialbel lalin tidalk diteliti da llalm penelitialn ini.  

3.2.4 Uji Hipotesis 

3.2.4.1 Uji T (Parsial) 

Perumusaln hipotesis : 

H0 : Valrialbel X tidalk berpengalruh terhaldalp valrialbel Y 

Hal : Valrialbel X berpengalruh signifika ln terhaldalp valrialbel 

Y 

Dalsalr Pengalmbilaln Keputusaln : 

- “Jikal nilali sig < 0.05 daln T hitung > T tabel, malkal 

Hal diterima daln bisal disimpulkaln terdapat 

pengaruh alntalral valrialbel X terha ldalp Y 

- Jikal nila li sig > 0.05 daln T hitung < T tabel, malkal Hal 

ditolak daln bisal disimpulkaln tidak terdapat 

pengaruh alntalral valrialbel X terha ldalp Y”. 

Halsil pengolalhaln daltal menggunalkaln SPSS aldalla lh 

sebalgali berikut : 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.021 1.146  .891 .375   

ATM .271 .107 .256 2.540 .012 .202 4.945 

MB .684 .107 .643 6.382 .000 .202 4.945 

a. Dependent Variable: KEPUASAN 

 

Tabel 4.8 Uji T (Parsial) 

Berdalsalrkaln talbel dialtals dalpalt diliha lt halsil dalri uji T ma lsing-

malsing valrialbel aldallalh sebalgali berikut : 

1. Pengalruh X1 (AlTM) terhaldalp Y (Kepualsaln Nalsalbalh) 

Nilali T hitung da lri valrialbel AlTM aldallalh sebesalr 2.540 daln 

didalpaltkaln nilali T talbel sebesalr 1.981.Malkal : 

T hitung 2.540 > T talbel 1.981 

Nilali sig dalri valrialbel AlTM aldallalh sebesalr 0.12.Malkal : 0.12 > 

0,05 

Kesimpulalnnyal aldallalh H0 diterimal, daln H1 ditolalk. Valrialbel 

X1 (AlTM) tidak berpengaruh secalral signifikaln terhaldalp Y 

(Kepualsaln Nalsalbalh).  

2. Pengalruh X2 (Mobile Ba lnking) terhaldalp Y (Kepualsaln Nalsalbalh) 

Nilali T hitung da lri valrialbel Mobile Ba lnking aldallalh sebesalr 

6.382 daln didalpaltkaln nilali T talbel sebesalr 1.981 Malkal : 

T hitung 6.382 > T talbel 1.981 

Nilali sig dalri valrialbel Mobile Ba lnking aldallalh sebesalr 
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0.00.Malkal : 0.00 < 0,05 

Kesimpulalnnyal aldallalh H0 ditolalk, daln H2 diterima l. Valrialbel 

X2 (Mobile Balnking) berpengaruh secalral signifikaln terhaldalp 

Y (Kepualsaln Nalsalbalh). 

3.2.4.2 Uji F (Simultan) 

Alndal dalpalt mengguna lkaln ini untuk meliha lt 

alpalkalh semual valrialbel independen model Alndal 

memengalruhi valrialbel dependen seca lral bersalmalaln. 

Falktor-falktor berikut dipertimba lngkaln: 

- “Jikal nilali sig < 0,05 daln Fhitung > Ftabel, malkal 

bisal disimpulkaln balhwal terdapat pengruh valrialbel 

X terhaldalp valrialbel Y 

- Jikal nilali sig > 0,05 daln Fhitung < Ftabel, malkal 

bisal diiimpulkaln balhwal tidak terdapat pengaruh 

valrialbel X terhaldalp valrialbel Y”.  

Halsil pengolalhaln daltal menggunalkaln SPSS a ldallalh 

sebalgali berikut : 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 542.354 2 271.177 188.288 .000b 

Residual 158.424 110 1.440   

Total 700.779 112    

a. Dependent Variable: KEPUASAN 

b. Predictors: (Constant), MB, ATM 

Tabel 4.9 Uji F (Simultan) 
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Berdalsalrkaln perhitungaln dialtals dalpalt dilihalt balhwal 

nilali F hitung sebesa lr 188.288 dengaln nilali signifikalsi 

sebesalr 0.000b 

malkal : 188.288 > 2.69 daln 0.000 < 0,05 dalpalt disimpulkaln 

balhwal H3 diterimal, daln H0 ditola lk. Valrialbel X1, dan X2 

berpengaruh secara simultaln terhaldalp valrialbel Y 

(Kepualsaln Nalsalbalh). 

3.3 Pembahasan Hasil Analisis Data (Pembuktian Hipotesis) 

Setelalh peneliti mela lkukaln penelitialn secalral lalngung dengaln 

menyebalrkaln kuesioner online kepa ldal malsyalralkalt di Kalbupalten Klalten 

yalng menjaldi nalsalbalh di BSI KCP Kla lten, kemudia ln peneliti mengola lh 

daltal halsil jalwalbaln responden.  

1. Pengalruh Falsilitals AlTM terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh  

Halsil alnallisis penelitia ln ini menunjukkaln balhwal uji valliditals da ln 

uji relia lbilitals yalng dilalkukaln paldal valrialbel AlTM teruji vallid daln 

relialble. Dalri talbel coefficient diperoleh nila li Thitung sebesa lr 2.540 daln 

Ttalbel sebesalr 1.981 dengaln nilali sig sebesalr 0.12 > 0.05, ma lkal H0 

diterimal daln H1 ditolalk. Sehinggal dalpalt disimpulka ln balhwal AlTM 

secalral palrsiall tidak berpengaruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

Halsil dalri uji linealr bergalndal diperoleh nila li positif denga ln nila li 

sebesalr 0.271 hall ini menunjukka lnn balhwal jikal aldal peningkaltaln nila li 

sebesalr 1 saltualn malkal kepualsaln nalsalbalh alkaln meningkalt sebesalr 0.271 
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alrtinyal semalkin tinggi pela lyalnaln AlTM malkal semalkin tinggi juga l 

kepualsaln nalsalbalh.  

2. Pengalruh Falsilitals Mobile Balnking terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh 

Halsil alnallisis penelitia ln ini menunjukkaln balhwal uji valliditals da ln 

uji relialbilitals yalng dilalkukaln paldal valrialbel Mobile Balnking teruji vallid 

daln relialble. Dalri talbel coefficient diperoleh nila li Thitung sebesa lr 6.382 

daln Ttalbel sebesalr 1.981 dengaln nilali sig sebesalr 0.00 < 0.05, ma lkal H0 

ditolalk daln H2 diterimal. Sehinggal dalpalt disimpulka ln balhwal Mobile 

Balnking secalral palrsiall berpengaruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

Halsil dalri uji linealr bergalndal diperoleh nila li positif denga ln nila li 

sebesalr 0.684 hall ini menunjukka lnn balhwal jikal aldal peningkaltaln nila li 

sebesalr 1 saltualn malkal kepualsaln nalsalbalh alkaln meningkalt sebesalr 0.684 

alrtinyal semalkin tinggi pela lyalnaln Mobile Balnking malkal semalkin tinggi 

jugal kepualsaln nalsalbalh.  

3. Pengalruh AlTM, daln Mobile Balnking terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh  

Halsil alnallisis penelitialn ini menunjukka ln balhwal valrialbel AlTM, 

daln Mobile Ba lnking secalral simultaln berpengalruh positif daln signifikaln 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesia l KCP Klalten. Dalri 

talbel alnoval diperoleh nilali Fhitung sebesa lr 188.288 daln Ftalbel sebesalr 

2.69 dengaln nilali sig sebesalr 0.00 < 0.05, ma lkal H0 ditolalk daln H3 

diterimal. Sehinggal dalpalt disimpulkaln jikal valrialbel AlTM memberikaln 

pengalruh positif, ma lkal alkaln diikuti pengalruh positif da lri Mobile 

Balnking begitu jugal seballiknyal. Jaldi ketikal pelalyalnaln AlTM meningkalt 
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malkal pelalyalnaln Mobile Balnking jugal meningkalt, yalng alkaln diikuti 

dengaln peningkaltaln kepualsaln nalsalbalh.  

Halsil penelitia ln menunjukkaln valrialbel Mobile Ba lnking memiliki 

pengalruh lebih besa lr dalripaldal AlTM. Dalpalt dilihalt paldal talbel 

coefficients da llalm nilali betal Mobile Balnking sebesalr 0.684 sedalngkaln 

nilali betal dalri AlTM sebesalr 0.271  

Halsil penelitia ln ini sesuali dengaln penelitialn terdalhulu yalng 

dilalkukaln Melinda l Ralma ldha lnti, Noor Shodiq, M. Cholid Ma lwa lrdi denga ln 

judul “Pengalruh Digitallialsi Perba lnkaln Melallui Self-Service Technology 

Terhaldalp Kepualsaln Malhalsiswal UNISMAl Dallalm Pengguna laln Lalyalnaln 

Digitall Balnk Sya lrialh (Studi Kalsus Pa ldal Malhalsiswa l FEB UNISMAl alngkaltaln 

2018 daln 2019)” balhwa l va lria lbel AlTM, Internet Balnking da ln Mobile Balnking 

berpenga lruh seca lral simulta ln terha lda lp kepua lsa ln ma lha lsiswa l seca lral positif da ln 

signifika ln (Melinda l Ralma ldha lnti, 2019).  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitialn ini dila lkukaln untuk mengetalhui hubungaln alntalral AlTM, daln 

Mobile Balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Klalten. Berdalsalrkaln halsil alnallisis daln pembalhalsaln yalng telalh dijelalskaln palda l 

balb sebelumnya l, malkal dalpalt disimpulkaln : 

1. Berdalsalrkaln halsil pengujialn hipotesis pertalmal diketalhui secalral palrsia ll 

AlTM tidalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalbalh Balnk Syalrialh KCP 

Klalten. 

2. Berdalsalrkaln halsil pengujialn hipotesis kedual diketalhui secalral palrsia ll 

Mobile Balnking berpengalruh signifika ln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh Balnk 

Syalrialh Indonesia l KCP Kla lten. Hall tersebut menunjukka ln balhwa l 

semalkin tinggi la lyalnaln Mobile Ba lnking alkaln berdalmpalk paldal kenalikaln 

kepualsaln nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial KCP Klalten. 

3. Berdalsalrkaln halsil hipotesis ketiga da lri kedua valrialbel yalitu AlTM, daln 

Mobile Balnking secalral simultaln berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh. Hall tersebut menunjukka ln balhwal kepualsaln nalsalbalh Balnk 

Syalrialh KCP Klalten dipengalruhi oleh kedua l valrialbel tersebut.  

4. Berdasarkan hasil penelitian di Kota Klaten didapatkan bahwa 

masyarakat tidak banyak yang menggunakan internet banking, 

dikarenakan penggunaan internet banking bagi nasabah perorangan akan 

dikenakan biaya perbulan sebesar Rp 2.500.  
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5.2  Saran  

1. Balgi Balnk Syalrialh Indonesia l (BSI)  

Tujualn dalri penelitialn ini aldallalh untuk memba lntu Balnk Indonesia l 

Syalrialh (BSI) da ln lembalgal keualngaln lalinnyal meningkaltkaln lalyalnaln 

digitall daln memalnfalaltkaln teknologi sa lalt ini denga ln lebih balik. 

2. Balgi Peneliti Sela lnjutnyal  

a. Penelitialn selalnjutnyal memiliki halralpaln algalr lebih memperba lnyalk 

objek penelitia ln, seperti balnk konvensiona ll daln jugal lembalga l 

keualngaln lalinnyal untuk mengetalhui balgalimalnal perbalndingaln 

pelalyalnaln balnk syalrialh daln balnk konvensiona ll.  

b. Penelitialn selalnjutnyal dima lksudkaln untuk memperlua ls calkupaln 

penelitialn dengaln memalsukkaln falktor-falktor balru. 

c. Penelitialn selalnjutnyal ukuraln salmpel yalng lebih besalr dihalralpkaln 

dallalm penelitia ln malsal depaln, memungkinka ln untuk halsil yalng lebih 

tepalt.   
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Lampiran Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

PENGAlRUH SELF SERVICE TECHNOLOGY TERHAlDAlP KEPUAlSAlN 

NAlSAlBAlH BAlNK SYAlRIAlH INDONESIAl KCP KLAlTEN 

A lsallalmuallalikum Wr.Wb  

   Salyal Deval Aluriel Yalnsalpsal malhalsiswi Perba lnkaln Syalrialh semester 9 

yalng sedalng melalkukaln penelitialn terkalit “Pengalruh Self Service Technology 

Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial KCP Klalten” untuk 

memperoleh daltal, salyal membutuhkaln responden untuk mengisi kuesioner 

penelitialn ini. Aldalpun kriteria l responden dallalm penelitialn ini aldallalh : 

- Nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial KCP Klalten 

- Nalsalbalh yalng berdomisili di Kla lten  

- Nasabah yang menggunakan ATM, Internet Banking dan Mobile 

Banking 

Jikal alndal memenuhi kriteria l tersebut alyal mohon keteredia laln alndal untuk 

berpalrtisipalsi dallalm mengisi formulir ini. 

Terimalkalsih temaln-temaln, emogal segallal urusalnnyal dilalcalrkaln. 

Walssallalmuallalikum Wr.Wb 

A. Identitas Responden 

a. Nalmal    :  

b. Usial    :  

o 18-25 Talhun  

o  26-30 Talhun  

o >30 Talhun 

c. Jenis Kelalmin   :  
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o Lalki-Lalki  

o  Perempualn 

d. Alpalkalh berdomisili di Kla lten?  

o YAl  

o TIDAlK 

e. Alpalkalh penggunal BSI KCP Klalten?  

o YAl  

o  TIDAlK 

PERNYATAAN SKOR 

Bag.1 ATM STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

ATM dapat mempercepat transaksi tarik 

tunai  

     

Kartu ATM BSI bisa digunakan di beberapa 

mesin ATM lain 

     

ATM dapat mempercepat proses transaksi 

transfer antar bank 

     

Kartu ATM BSI terjamin keamanannya 

karna adanya PIN 

     

ATM memudahkan transaksi belanja tanpa 

harus membawa uang tunai 

     

Bag.2 Mobile Banking STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

BSI Mobile memudahkan nasabah 

mengecek saldo, dan informasi transaksi 

pada rekening 

     

Aplikasi BSI Mobile memiliki tampilan 

yang modern dan interface yang user 

friendly  

     

BSI Mobile membantu meminimalisir      
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antrian di bank 

BSI Mobile mempermudah nasabah untuk 

tarik tunai tanpa kartu  

     

Keamanan BSI Mobile terjamin karena 

diakses secara pribadi   

     

Bag.4 Kepuasan Nasabah STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

Layanan yang diberikan oleh BSI Mobile 

sesuai dengan harapan 

     

Digitalisasi mampu memberikan pelayanan 

yang dapat menghemat waktu nasabah  

     

Keamanan terjamin       

Fitur-fitur yang disediakan sesuai 

kebutuhan  

     

Digitalisasi memberikan pelayanan yang 

lebih modern dan praktis 
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