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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menilai pengaruh Self
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Service Technology Yang meliputi Automatic Teller Machine / ATM (X3),
Internet Banking (X;), Mobile Banking (X3) terhadap kepuasan mahasiswa (),

baik secara parsial maupun simultan (Y). Responden dalam penelitian ini adalah

University o

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang angkatan
2018 dan 2019 dan Mahasiswa yang menggunakan minimal satu layanan Self-
Service Technology (SST). Teknik sampel yang digunakan adalah purposive
sampling. Sampel dalam penelitian sebanyak 95 responden. Penelitian ini
menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Kemudian dilakukan analisis menggunakan model
statistik parametrik regresi linier berganda. Uji F dan uji t juga dilakukan dalam
penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variabel independen baik secara
simultan maupun parsial terhadap Kepuasan Mahasiswa pengguna layanan digital
bank syariah

Kata Kunci: Self-Service Technology (SST), Kepuasan Mahasiswa, Bank

Syariah, Layanan Digital
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ABSTRACT

This study aims to determine and assess the effect of Self Service
Technology which includes Automatic Teller Machine/ATM (X1), Internet
Banking (X2), Mobile Banking (X3) on student satisfaction (Y), either partially or
simultaneously (Y). Respondents in this study were students of the Faculty of
Economics and Business, Islamic University of Malang class of 2018 and 2019
and students who used at least one Self-Service Technology (SST) service. The
sampling technique used is purposive sampling. The sample in the study was 95
respondents. This study uses quantitative research with data collection techniques
using questionnaires. Then the analysis was carried out using a multiple linear
regression parametric statistical model. F-test and t-test were also carried out in
this study to determine the effect of variables both simultaneously and partially on
users of Islamic bank digital services
Keywords: Self-Service Technology (SST), Students, Islamic Banks, Digital

Services
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1.1 Latar Belakang Masalah
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Seiring dengan perkembangan zaman, persaingan di era globalisasi

saat ini semakin ketat yang ditandai dengan semakin cepatnya perkembangan
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teknologi di kalangan masyarakat dan dengan semakin cepatnya
perkembangan teknologi akan memberikan pengaruh yang besar pada segala
aspek kehidupan manusia.Kehadiran ekonomi digital dirasakan dengan
adanya semakin maraknya bisnis dan perdagangan yang menggunakan
internet sebagai media komunikasi dan hubungan antara perusahaan maupun
individu. Kemajuan teknologi yang didorong oleh revolusi internet telah
merubah wajah industri jasa keuangan yang mengarah pada perubahan
layanan keuangan elektronik perubahan layanan ini terlihat pada hampir
semua bentuk layanan keuangan seperti perbankan, asuransi maupun
perdagangan saham dilakukan dengan memanfaatkan Media elektronik
seperti internet dan World Wide Web (Rumondang et al., 2019). Inovasi di
bidang teknologi mulai banyak diaplikasikan di berbagai macam kebutuhan
serta aktivitas manusia apalagi dengan adanya internet memberikan pengaruh
yang sangat besar terhadap berbagai aktivitas yang berbasis digital di dunia

maya.

Peran Teknologi Informasi menjadi aspek yang sangat penting
mengingat semakin tinggi penggunaan perangkat gawai (mobile device) dan
komputer sebagai media transaksi keuangan. Hal tersebut juga didukung

dengan meningkatnya penggunaan jaringan internet di Indonesia yang diikuti

<
=
24
Z
>
—
=
©
-
o
(&)
=
©
L
©




f Islam Malang

REPOSITORY

University o

<
=
24
Z
>
—
=
©
-
o
(&)
=
©
L
©

dengan perluasan pembangunan infrastruktur jaringan internet. Penggunaan
Teknologi Informasi menjadi salah satu prasyarat dalam penyediaan jasa
keuangan oleh Bank. Penggunaan Teknologi Informasi tersebut dapat
dilakukan oleh Bank baik dengan pengembangan infrastruktur pendukung
secara mandiri maupun melalui kerja sama dengan mitra Bank. Dengan
memanfaatkan Teknologi Informasi, Bank diharapkan dapat memberikan
layanan kepada nasabah tanpa batasan tempat dan waktu, serta dengan biaya
seminimal mungkin yang memberikan kenyamanan maksimal kepada
nasabah sesuai dengan preferensi nasabah. Peningkatan penggunaan
Teknologi Informasi dalam peningkatan layanan kepada nasabah secara
personal mengarahkan Bank dalam suatu era baru yaitu era perbankan digital.
Layanan kepada nasabah secara personal pada era perbankan digital dapat
diwujudkan sejak hubungan usaha antara nasabah dengan Bank dimulai
sampai dengan berakhir. Proses pembukaan rekening simpanan, eksekusi
transaksi keuangan, hingga penutupan rekening simpanan dapat dilakukan

dengan memanfaatkan Teknologi Informasi (Ojk, 2018).

Digitalisasi merupakan bentuk kemajuan peradaban dunia saat ini,
dimana hampir seluruh aktivitas masyarakat sekarang beralih menggunakan
media digital seperti transaksi jual beli, investasi dan lain sebagainya.
Khususnya di bidang keuangan yang mana semua dilakukan dengan sistem
informasi teknologi. Perkembangan teknologi informasi berbasis system,
memilki pengaruh yang sangat besar tehadap proses bisnis di industri

perbankan.



f Islam Malang

REPOSITORY

University o

<
=
24
Z
>
—
=
©
-
o
(&)
=
©
L
©

Saat ini dunia perbankan berlomba-lomba dalam mengembangkan
produk maupun layanan bebasis teknologi. Layanan perbankan dengan
sentuhan digitalisasi seperti Automatic Teller Machine (ATM), sms banking,
internet banking, mobile banking, pemanfaatan media sosial sebagai alat
pemasaran, sampai dengan produk digital dikembangkan bertujuan untuk
meningkatkan pelayanan perbankan untuk kemudahan para nasabahnya.
Automatic Teller Machine (ATM), sms banking, internet banking, mobile
banking dalam perkembangannya dikenal sebagai Self-Service Technology

(SST) di sektor perbankan.

Dalam  penggunaan layanan digital masyarakat cenderung
menggunakan layanan digital karena lebih mudah dan aman dalam
melakukan transaksi secara non tunai dari pada datang secara langsung ke
bank. Nasabah terutama mahasiswa dalam pengunaan layanan digital menjadi
bagian yang sangat penting untuk kehidupan mahasiswa. Hal ini didukung
dengan fakta bahwa tidak sedikit mahasiswa yang merantau ke berbagai
daerah untuk berkuliah. Saat ini banyak kampus yang bekerja sama dengan
bank terutama kampus Universitas Islam Malang untuk memudahkan
pengelolaan keuangan seperti pembayaran SPP, sehingga mahasiswa tidak
perlu datang ke bank langsung dan hanya dengan menggunakan perangkat

mobile untuk melakukan transaksi.

Digitalisasi layanan perbankan seperti e-banking merupakan salah
satu inovasi layanan dari bank dengan memanfaatkan perkembangan
teknologi informasi dan komunikasi yang mana telah disesuaikan dengan

kebutuhan nasabah demi memudahkan para nasabah dalam melakukan
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transaksi. Dengan adanya keberadaan e-banking menunjukkan upaya yang
telah diberikan oleh bank dalam meningkatkan kualitas dari layanan bank.
Layanan secara prima yang diberikan kepada nasabah merupakan suatu
keharusan agar perusahaan perbankan tidak mengalami pergeseran dari

pesaing bisnisnya.

Kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
nasabah. Kotler dan Keller, mengatakan bahwa semakin tinggi tingkat
kualitas layanan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah yang

dihasilkan (Kotler & Keller, 2016:144).

Sedangkan Freddy Rangkuti, mengatakan bahwa tidak ada gunanya
produk yang berkualitas jika tidak diimbangi dengan kualitas layanan yang
luar biasa. Nasabah akan merasa kecewa karena tidak memperoleh layanan
yang baik. Sebaliknya, layanan yang luar biasa juga tidak akan ada artinya
apabila tidak didukung oleh produk yang berkualitas yang sesuai dengan
harapan nasabah. Apabila kinerja tidak sesuai harapan, maka hasilnya adalah

kecewa (Rangkuti, 2013:8).

Lin dan Hsieh (2006) mengemukakan bahwa kualitas layanan Self-
Service Technology (SST) yang dirasakan oleh pelanggan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan SST dan niat perilaku SST.
Demikian juga Igbal, Hassan dan Habibah (2017) berdasarkan hasil
penelitiannya mengungkapkan bahwa terdapat hubungan positif dan

signifikan antara kualitas layanan SST dan niat perilaku pelanggan. Namun
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hasil penelitian tersebut diujikan kepada pelanggan umum para pengguna

Self-Service Technology (SST) sebagai objek penelitiannya.

Self-Service Technology (SST) merupakan suatu perantara teknologi
yang memungkinkan konsumen untuk menghasilkan sendiri pelayanan tanpa
tergantung pada karyawan. Konsep Self-Service Technology (SST) dapat
muncul di era saat ini karena para pelaku bisnis atau perusahaan
menginginkan sebuah hal yang baru yang dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan mereka. SST dapat diterapkan disemua bidang bisnis selama
perusahaan mampu untuk menyediakan apa yang dibutuhkan dalam

implementasinya dan teknologinya ada dipasaran (Sasongko, 2020).

Layanan  Self-Service  Technology (SST) diharapkan dapat
mempermudah dan tidak membatasi nasabah dalam melakukan transaksi
perbankan secara real time yang dapat dilakukan secara mandiri.Layanan
perbankan saat ini berlomba-lomba dalam melakukan transformasi dalam
menerapkan teknologi di setiap layanannya kepada nasabah untuk
memberikan kepuasan terhadap nasabah dengan berupaya dalam memberikan

kemudahan serta pengalaman terbaik untuk nasabah.

Tuntutan kepuasan pelanggan adalah hal yang lumrah dalam dunia
bisnis terutama dalam bidang jasa (Khalig, 2018). Semakin tinggi kualitas
pelayanan yang diberikan berbanding lurus dengan semakin tingginya
tingkatkepuasan pelanggan (Kotler & Keller, 2009). Bank-bank syariah wajib
memberi pelayanan yang lebih berkualitas dibandingan pesaingnya untuk

meciptakan kepuasan nasabah. Maka dalam hal ini diharapkan Self-Service



Technology (SST) dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah terutama

mahasiswa agar dapat memudahkan dalam melakukan transaksi sehari hari
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tanpa perlu membuang waktu mengantri ke bank.

Berdasarkan dari uraian diatas, penelitian ini bermaksud untuk lebih
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mencermati lebih lanjut tentang layanan fasilitas Automatic Teller Machine
(ATM), Internet Banking dan Mobile Banking berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan mahasiswa pengguna layanan digital bank syariah.
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Digitalisasi Perbankan Melalui Self
Service Technology terhadap Kepuasan Mahasiswa UNISMA dalam

Penggunaan Layanan Digital Bank Syariah”

1.2 Rumusan Masalah
Bedasarkan uraian pada latar belakang masalah diatas maka

permasalahan yang menjadi perhatian utama dalam penelitian ini yaitu :

1. Apakah layanan fasilitas Automatic Teller Machine (ATM), Internet
Banking dan Mobile Banking berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan mahasiswa UNISMA pengguna layanan digital bank syariah?

2. Apakah layanan fasilitas Automatic Teller Machine (ATM) berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa UNISMA pengguna layanan digital bank
syariah?

3. Apakah layanan fasilitas Internet Banking berpengaruh terhadap kepuasan

mahasiswa UNISMA pengguna layanan digital bank syariah?
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4. Apakah layanan fasilitas Mobile Banking berpengaruh terhadap kepuasan

mahasiswa UNISMA pengguna layanan digital bank syariah?
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu :

University o

1. Untuk mengetahui pengaruh layanan fasilitas Automatic Teller Machine
(ATM), Internet Banking dan Mobile Banking berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan mahasiswa UNISMA pengguna layanan digital bank
syariah

2. Untuk mengetahui pengaruh layanan fasilitas Automatic Teller Machine
(ATM) terhadap kepuasan mahasiswa UNISMA pengguna layanan digital
bank syariah

3. Untuk mengetahui pengaruh layanan fasilitas Internet Banking terhadap
kepuasan mahasiswa UNISMA pengguna layanan digital bank syariah

4. Untuk mengetahui pengaruh layanan fasilitas Mobile Banking terhadap

kepuasan mahasiswa UNISMA pengguna layanan digital bank syariah

Adapun manfaat penelitian ini yaitu sebagai berikut :

1. Secara Teoritis
Dari segi teoritis penelitian ini diharapkandapat memberikan
sumbangan pemikiran serta wawasan pengetahuan bagi para pelajar
maupun mahasiswa dan masyarakat mengenai pengaruh pelayanan digital
perbankan melalui self service technologi yang meliputi fasilitas

Automatic Teller Machine (ATM), Mobile Banking dan Internet Banking
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terhadap kepuasan mahasiswa UNISMA pengguna layanan digita bank

syariah
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2. Secara Praktis
a. Manfaat bagi masyarakat Penelitian ini dapat membantu masyarakat

dalam memperoleh informasi mengenai digitalisasi perbankan dan

University o

tingkat kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan digital
perbankan.  Dari  penelitian ini  masyarakat juga dapat
mempertimbangkan layanan digital apa yang akan digunakan untuk
memudahkan dalam bertransaksi di bank tersebut sesuai dengan
keinginan dan kegunaannya

b. Manfaat bagi Bank Syariah yaitu dapat dijadikan koreksi agar dapat
mempertahankan dan meningkatkan pelayanan digital self service
technologi, sekaligus memperbaiki apabila ada kekurangan dan
kelemahannya untuk memperoleh tingkat kepuasan yg baik bagi
mahasiswa dan masyarakat

c. Manfaat bagi peneliti selanjutnya Penelitian ini dapat dijadikan sebagai
rujukan atau acuan bagi peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan
digitalisasi perbankan melalui self service technology yaitu dengan
fasilitas Automatic Teller Machine, Mobile Banking dan Internet

Banking.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Automatic Teller
Machine (ATM), Internet Banking dan Mobile Banking terhadap kepuasan
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang Angkatan
2018 dan 2019 dalam penggunaan layanan digital bank syariah. Berdasarkan
hasil pembahasan dan penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut :

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwasanya variabel independen yaitu
Automatic Teller Machine (ATM) (X1), Internet Banking (X2) dan
Mobile Banking (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen yaitu Kepuasan Mahasiswa (Y) dengan nilai signifikan
dari hasil uji simultan (uji F) sebesar 0,000 < 0,05.

2. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (uji t) pada variabel Automatic
Teller Machine (ATM) (X1) didapatkan t hitung sebesar 3,070 dengan
nilai signifikansi 0.003. Karena nilai signifikan < 0,05 maka H1 diterima.
Artinya, Automatic Teller Machine (ATM) (X1) berpengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasanan Mahasiswa ().

3. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (uji t) pada variabel Internet
Banking (X2) didapatkan t hitung sebesar 3,588 dengan nilai signifikansi
0.001. Karena nilai signifikan < 0,05 maka H1 diterima. Artinya, Internet
Banking (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasanan

Mahasiswa ().
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4. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (uji t) pada variabel Mobile
Banking (X3) didapatkan t hitung sebesar 3,395 dengan nilai signifikansi
0.001. Karena nilai signifikan < 0,05 maka H1 diterima. Artinya, Mobile
Banking (X3) berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasanan
Mahasiswa ().
5.2 Keterbatasan

Keterbatasan dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Terdapat banyak variabel yang digunakan untuk mengetahui faktor-faktor
yang dapat mempengaruhi Kepuasan Mahasiswa, namun dalam penelitian
ini hanya menggunakan variabel Automatic Teller Machine (ATM),
Internet Banking dan Mobile Banking sebagai variabel independen dan
Kepuasan Mahasiswa sebagai variabel dependen.

2. Dalam penelitian ini ruang lingkup yang digunakan masih terbatas yaitu
Fakultas Ekonomi dan Bisinis Universitas Islam Malang angkatan 2018
dan 2019 sehingga generalisasi yang sempit.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian di atas maka saran dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan
menambahkan variabel-variabel yang belum diteliti dalam penelitian ini
seperti Etika pemasaran (Sari et al 2019), Peningkatan Layanan (Marlina
dan Bimo 2018), Perilaku Nasabah (Dharmawan 2018) dan variabel
lainnya agar dapat menghasilkan gambaran yang lebih luas terhadap

masalah yang diteliti.



2. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti dengan ruang lingkup yang
lebih luas misalnya meneliti dengan ruang lingkup Universitas, Fakultas

lain, Masyarakat, agar hasil riset yang didapatkan mendapatkan daya
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generalisasi yang tinggi.
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