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ABSTRAK

Muhammad Dimas Maulana. Pengaruh Self Service Technology dan Kualitas
Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah BSI KCP Batang.

Di era modern sekarang nasabah lebih memilih melakukan transaksi secara
mandiri sehingga bank memberikan layanan berbasis teknologi atau dikenal dengan
self service technology yang mana self service technology tersebut memberikan
kemudahan bagi nasabahnya dalam melakukan pelayanan bertransaksi secara
mandiri. Selain itu, upaya yang harus dilakukan untuk menunjang keberhasilan
disuatu bank yaitu bank lebih memperhatikan pelayanan yang lebih baik dan
diutamakan kualitas pelayanannya, dengan begitu nasabah merasa kebutuhannya
sudah terpenuhi dengan baik dan menimbulkan kenyamanan maupun kepuasan
dalam segi kualitas pelayanan maupun self service technology bank tersebut.
Dengan adanya self service technology yang memudahkan pelayanan secara
mandiri dan juga kualiatas pelayanan yang baik dapat menumbuhkan kepuasan
nasabah.

Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan objek
penelitian yakni nasabah BSI KCP Batang. Sumber pengumpulan data primer
meliputi survei, observasi, eksperimen, kuesioner dan wawancara di BSI KCP
Batang. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling dengan
sampel sebanyak 96 nasabah.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa self service technology memiliki
pengaruh terhadap kepuasan nasabah dan kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Secara simultan self service technology dan kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Adjusted R Square menunujukkan angka
sebesar 0,429, yang berarti bahwa variabel independent dapat menjelaskan variabel
dependen dengan nilai sebesar 42,9% dan 57,1% sisanya dapat dijelaskan oleh
variabel lain di luar penelitian.

Kata kunci : Self service technology, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah.



ABSTRACT

Muhammad Dimas Maulana. The Influence of Self Service Technology and
Service Quality on Customer Satisfaction of BSI KCP Batang.

In this modern era, customers prefer to carry out transactions independently
so that banks provide technology-based services, also known as self-service
technology, where self-service technology makes it easy for customers to carry out
transaction services independently. In addition, the efforts that must be made to
support the success of a bank are that the bank pays more attention to better service
and prioritizes the quality of its service, so that customers feel their needs have been
met properly and lead to comfort and satisfaction in terms of service quality and the
bank's self-service technology. With the existence of self-service technology that
facilitates independent service and also good service quality can foster customer
satisfaction.

This type of research uses a quantitative approach with the object of research
namely BSI KCP Batang customers. Sources of primary data collection include
surveys, observations, experiments, questionnaires and interviews at BSI KCP
Batang. The sampling technique used accidental sampling with a sample of 96
customers.

The results of this study indicate that self-service technology has an
influence on customer satisfaction and service quality has an effect on customer
satisfaction. Simultaneously self-service technology and service quality affect
customer satisfaction. Adjusted R Square shows a number of 0.429, which means
that the independent variable can explain the dependent variable with a value of
42.9% and the remaining 57.1% can be explained by other variables outside the
study.

Keywords: Self service technology, Service Quality, Customer Satisfaction.
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Era perkembangan teknologi yang sangat pesat memasuki berbagai
aspek kehidupan masyarakat masa kini. Teknologi dianggap mampu
menjawab kebutuhan masyarakat yang memiliki mobilitas tinggi dalam
waktu yang terbatas (Teviningrum et al., 2021). Inovasi merupakan sarana
yang dapat mendongkrak kinerja suatu organisasi atau elemen tertentu,
khususnya dunia keuangan. Dengan kemajuan inovasi akan memberikan
efek yang mencolok di seluruh bagian keberadaan manusia (Kurniawati,
2022).

Di era modern sekarang nasabah lebih memilih melakukan transaksi
secara mandiri sehingga bank memberikan layanan berbasis teknologi atau
dikenal dengan self service technology yang mana self service technology
tersebut memberikan kemudahan bagi nasabahnya dalam melakukan
pelayanan bertransaksi secara mandiri. Selain itu, upaya yang harus
dilakukan untuk menunjang keberhasilan disuatu bank yaitu bank lebih
memperhatikan pelayanan yang lebih baik dan diutamakan kualitas
pelayanannya, dengan begitu nasabah merasa kebutuhannya sudah
terpenuhi dengan baik dan menimbulkan kenyamanan maupun kepuasan
dalam segi kualitas pelayanan maupun self service technology bank tersebut

(Annisa, 2021). Dengan adanya self service technology yang memudahkan



pelayanan secara mandiri dan juga kualiatas pelayanan yang baik dapat

menumbuhkan kepuasan nasabah.

Berikut ini yaitu data perkembangan Nasabah Tabungan di BSI KCP

Batang.
2.500
2.000
M Des-21
1.500
W Des-22
[ Jan-23
1.000 Feb-23
M Mar-23
500
0
JUMLAH NASABAH

Sumber : Wawancara Customer Service

Berdasarkan data perkembangan Nasabah BSI KCP Batang di atas

menunjukkan bahwa, peningkatan jumlah pelanggan di alami oleh BSI KCP

Batang dengan peningkatan rata-rata pada bulan Januari 2023 sampai

dengan Maret 2023 sekitar 2% dalam periode perbulan dan tidak mengalami

penurunan. Jumlah nasabah kurun waktu perbulannya mengalami

peningkatan yang cukup signifikan. Dari penjabaran di atas, BSI KCP

Batang masih tergolong lembaga keuangan yang masih banyak diminati

masyarakat daerah sekitar. Oleh sebab itu riset ini dibuat untuk

menumbuhkan minat masyarakat yang lebih lagi kedepannya tentang bank

syari’ah, khususnya BSI KCP Batang.




Menurut Christabellad et.al., (2018), didalam penelitian Mahrun (2020)
self service technology (X1) berpengaruhi positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Namun menurut Giebelhausen et.al., (2014), )
didalam penelitian Mahrun (2020) self service technology (X1) tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y). Lain lagi dengan penelitian
Manjhi (2017), didalam penelitian Jauhariyah. 1. (2020) yang menyatakan
bahwa ATM adalah layanan yang paling disukai dibandingkan dengan
Internet Banking dan Mobile Banking. Internet Banking mencakup semua
transaksi perbankan secara efisien. Mobile Banking memiliki penggunaan
yang rendah dibandingkan dengan dua self service technology lainnya.

Menurut Monica dan Marlius (2023), kualitas layanan (X2)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Namun
menurut Agung (2018) didalam penelitian Gofur, A. (2019), kualitas
layanan (X2) tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y). Lain lagi dengan penelitian Kurnia (2015) didalam
penelitian Gofur, A. (2019), kualitas pelayanan (X2) memiliki pengaruh
secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dari hasil penelitian Ria
dan Meylani (2022), Selain self service technology, Kualitas layanan adalah
elemen pemasaran lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk
setiap bisnis, kualitas layanan merupakan ukuran seberapa baik tingkat
layanan yang ditawarkan dapat memenuhi ekspektasi atau ekspektasi
pelanggan (Tjiptono, 2017). Secara sederhana, kualitas pelayanan dapat

diartikan sebagai ukuran seberapa baik tingkat pelayanan yang ditawarkan



memenuhi harapan pelanggan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa
kualitas layanan juga mempengaruhi kepuasan pelanggan (Maramis et al.,
2020).

Bagi Tjiptono (2005) kualitas layanan mempunyai ikatan yang erat
dengan kepuasan pelanggan , sebab terdapatnya kepuasan pelanggan bakal
sanggup menjalakan ikatan harmonis antara produsen serta konsumen.
Bersumber pada riset yang dicoba Suryadharma (2015), Shafigetal . (2013
), Foster (2016) menampilkan jika mutu pelayanan berdampak positif atas
kepuasan nasabah. BSI KCP Batang ialah contoh perbankan yang
mempunyai citra baik dalam pelayanan dari sektor teknologi serta wujud
layanannya. Untuk itu riset ini mau menakar sejauh mana kepuasan nasabah
dipengaruhi oleh kualitas layanan ( Mahrun,2020 ).

Tjiptono (2012) memaparkan kepuasan pelanggan yakni perasaan
bahagia maupun kecewa seorang individu yang muncul sesudah
menyamakan antara anggapan terhadap prestasi (hasil) sesuatu produk yang
dihasilkannya. Tidak hanya itu , Daryanto serta Setyobudi (2014)
menjelaskan kepuasan konsumen yaitu sesuatu evaluasi pengalaman rasa
dari pelanggan sesudah pelanggan memakai produk di mana harapan serta
kebutuhan konsumen yang memakainya tercukupi. Intan dkk (2022) juga
mengatakan bahwa, Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur bisnis ke
depan, atau mungkin ada beberapa hal yang perlu diperbarui dan
dikembangkan karena beberapa pelanggan tidak puas. Jika pelanggan tidak

puas, dia pasti tidak akan kembali dan kecewa dengan perusahaan, mungkin



dia juga akan menasihati pelanggan lain. Hal-hal seperti itu merupakan
ancaman bagi perusahaan. Widodo dalam Wedarini (2012) membenarkan
pendapat bahwa seseorang yang membeli kembali menceritakan kepada
orang lain tentang pengalaman baiknya dengan produk tersebut, maka dapat
dikatakan pelanggan puas (Intan et al., 2022).

Dari penjabaran yang tertera bisa disimpulkan kepuasan nasabah amat
sangat dipengaruhi oleh pelayanan teknologi yang bermutu, perihal tersebut
dapat dijadikan contoh oleh perbankan syariah . Tidak hanya itu mutu
layanan mempunyai ikatan yang erat dengan kepuasan pelanggan , sebab
terdapatnya kepuasan pelanggan hendak bisa menjalani ikatan harmonis
antara produsen serta konsumen . Dengan dasar-dasar tersebut dapat
memberikan minat kepada penulis untuk melakukan riset dengan judul
penelitian “ Pengaruh Self Service Technology dan Kualitas Layanan

terhadap Kepuasan Nasabah BSI KCP Batang



B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang permasalahan di atas, perumusan masalah tersebut

adalah :

1.

Apakah self service technology secara persial berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BSI KCP Batang?

Apakah kualitas layanan secara persial berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah BSI KCP Batang?

Apakah self service technology dan kualitas layanan secara simultan

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Batang?

C. Tujuan

Selaras dengan persoalan-persoalan tertulis, maka berikut tujuan atas

riset kali ini ;

Menjelaskan self service technology berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah BSI KCP Batang.
Menjelaskan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah BSI KCP Batang.
Menjelaskan self service technology dan kualitas layanan berpengaruh

simultan terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Batang.



D. Manfaat Penelitian
Hasil peneliian ini di harapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Praktis
a. Memberikan masukan BSI KCP Batang tentang faktor-faktor yang
mampu meningkatkan kepuasan nasabah.
b. Untuk peneliti, sebagai jendela wawasan untuk lebih mengetahui
tentang faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah.
c. Bagi ilmu pengetahuan, menjadi sandaran teori tambahan dalam
menunjang penelitian selanjutnya.
2. Manfaat Teoritis
a. Menemukan teori-teori yang mempengaruhi kepuasan nasabah.
b. Menjelaskan pengaruh indikator-indikator tentang self service
technology dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah.

c. Menjadi bahan pengambilan keputusan bagi nasabah BSI di Batang.



E. Sistematika Pembahasan

Mencangkup sistematika penulisan, peneliti memaparkan lima
pokok bahasan, yaitu:
BAB1: PENDAHULUAN

Bab I memuat uraian tentang latar belakang masalah yang diteliti,
diikuti dengan rumusan masalah penelitian, tujuan penelitian, kegunaan
penelitian, dan sistematisasi penulisan penelitian.
BAB II : LANDASAN TEORI

Bab II berisi landasan teori dari variable — vaiabel yang akan diteliti,
telaah pustaka atau penelitian terdahulu yang berkaitan dengan judul
penelitian, kerangka berpikir dan hipotesis penelitian.
BAB III : METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini membahas tentang jenis penelitian, pendekatan
penelitian, setting penelitian, populasi dan sampel, variable penelitian,
sumber data, teknik pengumpulan data dan yang terakhir metode analisis
data.
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas tentang hasil analisis data serta pembahasan dari
variable — variable yang sudah diuji.
BAB V : PENUTUP

Bab ini merupakan bagian terakhir yang berisi mengenai simpulan,
keterbatasan penelitian dan saran. Di akhir tak lupa melampirkan daftar

pustaka dan berbagai lampiran lainnya yang berkaitan dengan penelitian.



BAB YV

PENUTUP

A. Simpulan
Dari pembahasan penelitian dan hasil penelitian dapat disimpulkan:

1. Berdasarkan hasil uji analysis regresi linier dinyatakan nilai t pigng Self
service technology senilai 5,230 atau lebih dari t g, sebesar 1,661
dengan signifikan senilai 0,000 < 0,05, Adjusted R Square menunujukkan
angka sebesar 0,429, yang berarti bahwa variabel independent dapat
menjelaskan variabel dependen dengan nilai sebesar 42,9% dan 57,1%,
maka H,; ditolak dan H,; diterima. Sehingga ditarik kesimpulan ada
pengaruh signifikan antara self service technology dengan kepuasan
nasabah pada BSI KCP Batang.

2. Berdasarkan hasil uji analysis regresi linier dinyatakan nilai t pipung
kualitas layanan senilai 3,650 atau lebih dari t ¢, sebesar 1,661 dengan
signifikan senilai 0,000 < 0,05, Adjusted R Square menunujukkan angka
sebesar 0,429, yang berarti bahwa variabel independent dapat
menjelaskan variabel dependen dengan nilai sebesar 42,9% dan 57,1%,
maka Hy, ditolak dan H,, diterima. Sehingga ditarik kesimpulan ada
pengaruh signifikan antara kualitas layanan dengan kepuasan nasabah
pada BSI KCP Batang.

3. Berdasarkan hasil uji simultan dinyatakan nilai signifikan senilai 0,000 <

0,05 & nilai F pipung 36,694 atau lebih dari F e 1,127, Adjusted R Square
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menunujukkan angka sebesar 0,429, yang berarti bahwa variabel
independent dapat menjelaskan variabel dependen dengan nilai sebesar
42,9% dan 57,1%, maka Ho; ditolak dan H,; diterima. Besarnya pengaruh
bersama-sama dijelaskan dalam Koefisien Determinasi dengan nilai
Adjusted R Square (R2) senilai 42,9% sehingga Kepuasan Nasabah dapat
dijelaskan oleh variabel self service technology dan Kualitas Layanan
senilai 57,1%. Maka dapat ditarik kesimpulan ada pengaruh secara
simultan antara self service technology dan kualitas layanan terhadap

kepuasan nasabah pada BSI KCP Batang.

B. Keterbatasan Penelitian

Meskipun penelitian ini sudah disusun, direncanakan dengan baik tetapi

masih menemui beberapa keterbatasan yaitu:

1. Tempat penelitian atau objek yang dijadikan penelitian hanya mengambil
satu cabang saja yang menjadi kantor pusat BSI KC Batang, sehingga
kurang mewakili.

2. Pada penelitian ini hanya self service technology dan kualitas layanan
yang diteliti. Maka dari itu, seluruh aspek yang mempunyai hubungan
terhadap kepuasan nasabah tidak diteliti.

3. Dalam mengisi kuesioner, responden terkadang mengisi tidak sesuai
dengan opini responden sesungguhnya. Hal tersebut karena perbedaan

pemikiran, pemahaman dari responden juga faktor lainnya.
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C. Implikasi
1. Implikasi Teoritis, berharap adanya manfaat dari penelitian ini untuk
pengembangan teori dan aplikasi selanjutnya mengenai pokok bahasan
yang sama.
2. Implikasi Praktis

a. Selfservice technology dan kualitas pelayanan berpengaruh simultan
terhadap kepuasan nasabah. Dengan kata lain anggota merasa bahwa
teknologi tersebut layak digunakan dengan baik dan kualitas yang
diberikan juga baik, maka dari itu nasabah akan merasa puas.

b. Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh self service technology dan
kualitas layanan. Ketika dua variabel tersebut berjalan dengan baik
pastinya akan membuat kepuasan nasabah meningkat.

c. Hasil dari self service technology dan kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan nasabah secara simultan. Itu berarti BSI
harus menyediakan teknologi yang baik dan juga menjaga kualitas
dalam pelayanan, dengan begitu hubungan akan terjalin dengan baik

antara keduanya agar anggota setia untuk menggunakan jasa di BSI.
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D. Saran
Berlandaskan hasil penelitian yang sudah dipaparkan, maka peneliti
memaparkan saran dan rekomendasi yang sekiranya dapat menyalurkan
dampak baik kepada pihak-pihak terkait atas hasil penelitian ini sebagai

berikut:

1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk melaksanakan penelitian
dengan mengembangkan atau menambah variebel lain yang memberikan
dampak terhadap kepuasan nasabah seperti Kominukasi Pemasaran,
Komitmen, Loyalitas, Penanganan Masalah dan Kepercayaan serta
memperlebar jangkauan riset sehingga dapat semakin menyempurnakan

penelitian yang dilakukan sebelumnya.
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