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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K
Nomor: 158 Tahun 1987-Nomor: 0543 b/u/1987

1. Konsonan

No | Arab Latin No Arab | Latin
! ! dilarﬁ‘:)iilkgkan 16 - T
2 - B 17 L Z
3 < T 18 ¢ ‘
4 < S 19 ¢ G
5 z J 20 - F
6 z H 21 3 Q
7 ¢ Kh 22 4 K
8 2 D 23 J L
9 3 Z 24 o M
10 B R 25 8] N
11 B Z 26 g Y
12 o S 27 ° H
13 o Sy 28 ¢ ’
14 o= 29 < Y
15 o= D




2. Vokal
Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia,
terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal
rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya
berupa tanda atau harkat, transliterasinya sebagai

berikut:

Tanda Nama Huruf Latin
& Fathah A
Kasrah I
Dammah U

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya
berupa gabungan antara harkat dan huruf,
transliterasinya gabungan huruf, yaitu:

Taﬁi?u dfan Nama Gabungan Huruf
&5 Fathah dan ya Ai
N Fathah dan wau Au
Contoh:
S kaifa
Jsa ;. haula
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya
berupa harkat dan huruf, transliterasinya berupa huruf
dan tanda, yaitu:

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan tanda
e Fathah dan alif atau ya A
SO Kasrah dan ya I
i Dammah dan wau U
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Contoh:

&de gala
«RD  ramd
odd gila
5d3  yagilu

4. Ta Marbutah (?)

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.
a. Ta marbutah (3)hidup

Ta marbutah (3)yang hidup atau mendapat harkat
fathah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t.
b. Ta marbutah (¢) mati

Ta marbutah (3) yang mati atau mendapat harkat
sukun, transliterasinya adalah h.
c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah

(3) diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang
al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta

marbutah (3) itu ditransliterasikan dengan h.

Contoh:
fift:-d@?iﬂibéj : raudah al-atfal/ raudatul atfal
53l 4l s al-Madinah al-Munawwarah / al-
g Madmatul Munawwarah
Saalh : Talhah
Catatan:
Modifikasi

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa
tanpa transliterasi, seperti M.Syuhudi Ismail, sedangkan
nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan.

Contoh: Hamad Ibn Sulaiman.
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2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan bahasa Indonesia,
seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan
sebagainya.

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus bahasa
Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan

Tasawuf.
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ABSTRAK

Nama : MULIA FITRI

Nim : 210603097

Fakultas/ProgramStudi  : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan
Syariah

Judul : Pengaruh Self Service Technology

Dan Layanan Tatap Muka Terhadap
Kepuasan Nasabah (Studi Pada BSI
KCP Subulussalam 2)
Pembimbing I : Ismail Rasyid Ridla Tarigan, M.A.
Pembimbing II : Ismuadi, S.E., S.Pd. 1., M.SI.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Self Service
Technology (SST) dan layanan tatap muka terhadap kepuasan
nasabah di Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Subulussalam 2.
Metode penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah penelitian
kuantitatif, jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100
responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan SST (X1)
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, kemudian Layanan
Tatap Muka (X2) menunjukkan bahwa berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Dengan besaran nilai R* sebesar 0,556. Hal ini
berarti hanya 55,6% variabel independen ( Self Service Technology
dan kepuasan nasabah) dapat mempengaruhi variabel dependen (
kepuasan nasabah ), sedangkan sisanya sebesar dipengaruhi oleh
variabel lainnya. Dari hasil ini sebaiknya Bank Syariah Indonesia
KCP Subulussalam, 2 perlu melakukan peningkatan dan
pemeliharaan sistem secara berkala agar SST dapat beroperasi
dengan stabil dan tidak mengalami gangguan teknis yang sering
menghambat transaksi nasabah.

Kata Kunci : Self Service Technology, Layanan Tatap

Muka, Kepuasan Nasabah, Bank Syariah
Indonesia
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BABI1
PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Bank merupakan salah satu lembaga keuangan yang
memiliki peran strategis dalam mendukung pertumbuhan dan
stabilitas ekonomi suatu negara. Dalam konteks ekonomi
modern, kehadiran perbankan tidak hanya berfungsi sebagai
penyedia layanan keuangan, tetapi juga sebagai penggerak
utama dalam distribusi dana, intermediasi keuangan, serta
penciptaan nilai ekonomi berbasis kepercayaan. Di
Indonesia, perkembangan sektor perbankan syariah menjadi
salah satu fokus pemerintah dalam upaya mewujudkan sistem
keuangan yang inklusif, adil, dan sesuai dengan prinsip-
prinsip syariah (Yessy, 2022).

Sebagai bagian dari transformasi industri perbankan
syariah nasional, pemerintah melalui tiga bank syariah milik
BUMN yaitu, BRI Syariah, Bank Syariah Mandiri, dan BNI
Syariah, = melakukan penggabungan (merger) yang
menghasilkan berdirinya Bank Syariah Indonesia (BSI) pada
tanggal 1 Februari 2021. Penggabungan ini tidak hanya
bertujuan untuk memperkuat struktur permodalan dan
memperluas  jangkauan layanan, tetapi juga untuk
meningkatkan daya saing perbankan syariah baik di tingkat

nasional maupun global (Aprilliani, 2023).



Dalam implementasinya di daerah, BSI membentuk
jaringan kantor cabang yang tersebar di seluruh Indonesia,
termasuk di Provinsi Aceh sebagai salah satu wilayah yang
menerapkan sistem ekonomi berbasis syariah. Salah satu
cabang yang berperan penting dalam mendukung
implementasi sistem keuangan syariah di tingkat lokal adalah
BSI Kantor Cabang Pembantu (KCP) Subulussalam 2.
Kantor ini hadir untuk melayani masyarakat Kota
Subulussalam dan sekitarnya dalam berbagai kebutuhan

layanan keuangan yang sesuai dengan prinsip syariah.

Kehadiran BSI KCP Subulussalam 2 diharapkan
mampu memperkuat literasi keuangan syariah, meningkatkan
akses masyarakat terhadap pembiayaan halal, serta
mendorong pertumbuhan ekonomi daerah melalui produk
dan layanan perbankan yang amanah dan terpercaya. Oleh
karena itu, penting untuk memahami lebih lanjut peran,
fungsi, serta perkembangan BSI KCP Subulussalam 2 dalam
konteks penguatan sistem perbankan syariah di wilayah

tersebut.

Saat ini, Bank Syariah Indonesia telah mengalami
lonjakan signifikan dalam total nasabah dari tahun 2021
hingga 2024. Pertumbuhan jumlah nasabah BSI pun
signifikan, yang telah mencapai lebih dari 20 juta hingga Juni
2024. Adapun rata-rata pertumbuhan sekitar 2 juta nasabah

setiap tahunnya. Sementara itu BSI Mobile sudah memiliki



7,12 juta nasabah per juni 2024. Jumlah itu tumbuh 33,9%
secara tahunan. Grafik berikut ini menggambarkan dengan
jelas peningkatan jumlah nasabah Bank Syariah Indonesia
selama periode 2022 — 2024 pada Bank Syariah Indonesia
Kcp Subulussalam 2.

Tabel 1. 1
Jumlah Nasabah Bank Syariah Indonesia
KCP Subulussalam 2

Jumlah Nasabah

Nama Bank Tahun
Tabungan | Giro | Deposito
Bank Syariah 7213 | 135 38 2022
Indonesia Kep 18.000 | 161 | 34 | 2023
Subulussalam 2
20.627 170 39 2024
Total Akumulasi 20.836

Keseluruhan

Sumber: Bank Syariah Indonesia Kcp Subulussalam 2 (2025)

Pada Tabel 1.1 Terlihat bahwa peningkatan
banyaknya pengguna layanan Bank Syariah Indonesia
mengalami peningkatan dari tahun 2022 — 2024 dengan total
nasabah pada tahun 2022 yaitu 7.386 nasabah, tahun 2023
mencapai 18,195 nasabah, dan pada 2024 terdapat 20.836
nasabah, Hal ini menunjukkan bahwa jika dilihat dari total
nasabah, terdapat peningkatan jumlah serta penambahan
nasabah yang aktif menabung dan bertransaksi. Kondisi

tersebut mencerminkan tingginya tingkat kepuasan yang



diperoleh nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh
Bank Syariah Indonesia KCP Subulussalam 2.

Di era modern saat ini, perbankan menjadi lembaga
yang memiliki peran strategis dalam aktivitas perekonomian.
Peran ini erat kaitannya dengan peran utama bank sebagai
perantara keuangan, yakni sebagai sarana untuk mengelola
serta menyalurkan dana masyarakat secara tepat dan efisien.
Sebagai institusi yang menjalankan fungsi tersebut,
perbankan memiliki peran penting untuk mendukung
pelaksanaan pembangunan nasional, khususnya dalam upaya
pemerataan hasil pembangunan, mendorong pertumbuhan
ekonomi, serta menjaga = stabilitas nasional guna
meningkatkan kesejahteraan masyarakat luas Rohayani

dalam Yessy,(2022).

Bagian dari sektor yang memberikan dampak besar
terhadap pertumbuhan adalah sektor perbankan di Indonesia.
Bank tergolong sebagai salah satu lembaga ekonomi yang
memiliki peran penting dalam mengejar keuntungan untuk
tetap mempertahankan kelangsungan hidupnya. Perbankan
merupakan lembaga yang menjalankan tiga fungsi utama,
yaitu menerima Penyimpanan dana, Memberikan pinjaman,
dan menyediakan layanan pengiriman uang. Sementara itu,
perbankan syariah adalah lembaga keuangan yang kegiatan
utamanya meliputi pembiayaan serta penyediaan berbagai

jasa dalam sistem pelaksanaan pembayaran dan perputaran



uang, yang seluruh operasionalnya didasarkan pada prinsip-
prinsip syariah Islam. (Aprilliani, 2023).

Bank memberikan layanan keuangan dan investasi
kepada masyarakat. Bank terus berusaha meningkatkan daya
saing dengan mengembangkan dan berfokus pada
peningkatan layanan kepada nasabah. Kepuasan pelanggan
adalah penilaian seseorang tentang apa yang mereka rasakan
dan harapkan dari suatu barang atau jasa Syafarudin (2021).
Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, layanan
berkualitas tinggi dan prima sangat penting untuk memenuhi
keinginan dan harapan pelanggan. Layanan dianggap
memuaskan apabila dapat memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan. Perbaikan kualitas pelayanan di bank menjadi
salah satu metode untuk menciptakan kepuasan nasabah,
karena layanan adalah sesuatu yang dibayar oleh setiap bank
untuk bersaing dengan pesaing. Jika bank tidak memberikan
layanan yang baik, pelanggan cenderung meninggalkan bank

tersebut (Aprilliani, 2023).

Faktor terpenting untuk keberlangsungan suatu
organisasi adalah kepuasan pelanggan. Di sektor perbankan,
konsumen yang terus menggunakan produk perbankan dan
tidak meninggalkannya dapat dianggap puas. Perbankan
memiliki banyak keuntungan jika pelanggannya puas dengan
layanan yang diberikannya, seperti memiliki banyak

pelanggan setia yang terus mendukung bisnis dalam segala



hal, termasuk mempromosikan pengalaman baik kepada
teman dan kerabat mereka, yang dapat calon membawa
pelanggan baru Salah satu keuntungan yang diperoleh
perbankan adalah pelanggan secara tidak langsung

mempromosikan dan membantu.

Kepuasan pelanggan adalah ukuran untuk mengetahui
seberapa besar dibutuhkan, diinginkan, dan diharapkan
pelanggan sehingga pelanggan ingin terus bertransaksi
dengan perusahaan tersebut. Perusahaan memastikan
kepuasan pelanggan melalui layanan berkualitas. Tiap bank
menetapkan  standar  pelayanan  operasional  untuk
memberikan layanan terbaik untuk pelanggannya. Frontliner
merupakan ujung tombak pelayanan bank dan bagian yang
sangat krusial karena mereka menentukan tingkat kepuasan

pelanggan yang diberikan oleh perusahaan (Millah, 2021)

Pada dasarnya Kepuasan pelanggan didefinisikan
sebagai tingkat keseimbangan antara apa yang diharapkan
atau apa yang diperoleh. Untuk mencapai tujuan perbankan
dan mendapatkan nasabah yang setia, kepuasan nasabah
sangatlah penting. Bisnis yang bergerak di bidang jasa
perbankan tidak boleh mengabaikan kepuasan pelanggan.
Persepsi pelanggan adalah ukuran kepuasan pelanggan
bahwa harapan mereka telah terpenuhi dan bahwa mereka
telah memperoleh hasil dan layanan perbankan yang optimal

dengan mempertimbangkan kemampuan dan kebutuhan



pelanggan serta kebutuhan mereka sehingga kesinambungan
yang optimal antara kepuasan pelanggan dan hasil yang dapat
dicapai. Kepuasan pelanggan sangat berarti karena akan
menentukan tingkat kepuasan pelanggan, baik dalam hal
positif maupun negatif . Tak hanya itu, kepuasan pelanggan

sangat penting bagi keberlangsungan bisnis (Febriana, 2016).

Menurut Karmawan (2014) Salah satu aspek
penting dari kepuasan pelanggan secara keseluruhan adalah
layanan yang diberikan secara tatap muka kepada mereka.
Pelayanan perbankan yang cepat, akurat, dan efektif
selama setiap transaksi akan mampu menarik serta
mempertahankan pelanggan baru, yang akan menghasilkan
peningkatan pendapatan dan memaksimalkan keuntungan.
Secara  teratur ~menayangkan = dan  meningkatkan
pengukuran kepuasan pelanggan adalah tanggung jawab
utama perusahaan untuk mengetahui sejauh mana layanan

mereka dihargai oleh pelanggan (Salma dkk,2023).

Menurut Muwafik (2010) Selain  kepuasan
pelanggan, faktor lain juga mempengaruhi kualitas
layanan. Kinerja karyawan juga menunjukkan kebahagiaan
pelanggan. Kesuksesan perbankan karyawan sangat
penting karena menyebabkan sebagian besar komunikasi
antara bank dan kliennya berkurang. Komunikasi yang
menghasilkan pelanggan efektif yang bahagia. Pelayanan

pelanggan terbaik hanya dapat diberikan oleh orang-orang



yang memiliki keyakinan moral yang kuat (Ernanda, 2023).
Dengan menghargai keunikan setiap pelanggan, karyawan
yang berpegang pada etika akan memberikan layanan

terbaik kepada pelanggan (Salma dkk, 2023).

Kepuasan nasabah adalah perasaan kepuasan atau
ketidakpuasan yang muncul setelah melakukan perbandingan
reaksi nasabah terhadap hasil dari suatu produk dengan
harapan nasabah. Nasabah merasa puas jika hasil penilaian
menunjukkan jasa atau/ produk dipakai memiliki kualitas.
Jika jasa yang diinginkan tidak sama dengan harapan maka
nasabah merasa tidak puas, namun jika jasa yang masuk
sesuai dengan yang diinginkan Dengan demikian, nasabah
akan merasakan kepuasan. Setelah produk atau jasa
digunakan, hasilnya akan dibandingkan dengan harapan

pelanggan (Guslindrawati, 2022).

Faktor-faktor seperti kualitas layanan, harga, kualitas
produk, situasi, dan faktor pribadi mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Kualitas layanan adalah keunggulan layanan yang
sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Kualitas produk berarti
Pelanggan akan merasa puas jika ulasan menunjukkan bahwa
produk digunakan dengan kualitas tinggi. Harga adalah nilai
dari layanan atau produk yang memiliki kualitas yang sama,
sedangkan mengatur harga yang masuk akal akan
menghasilkan Pelanggan merasa senang dan percaya diri jika

orang lain mengagumi mereka karena menggunakan produk



tertentu, sedangkan faktor pribadi adalah sifat pelanggan,
yang mencakup kebutuhannya (Guslindrawati, 2022).

Di era teknologi modern, teknologi berperan sebagai
salah satu sarana yang mampu digunakan oleh sebuah
perusahaan maupun instansi tertentu, khususnya perbankan,
untuk memaksimalkan kinerjanya. Kemajuan teknologi yang
pesat akan berdampak besar pada semua bagian dari
kehidupan manusia. Perkembangan teknologi informasi
berbasis sistem, khususnya internet, berdampak sangat cepat
terhadap proses bisnis perbankan. Industri perbankan
merupakan sektor industri yang banyak memanfaatkan
teknologi  informasi. Dengan demikian, penggunaan
teknologi informasi di sektor perbankan dapat memperlancar
aktivitas operasional dan pelayanan kepada nasabah serta

masyarakat luas (Saputri, 2020).

Era kemajuan teknologi yang cepat melihat berbagai
bagian dari kehidupan masyarakat modern. Teknologi dinilai
dapat memenuhi syarat masyarakat yang aktif dalam waktu
yang singkat Teviningrum et al.,(2021). Inovasi bisa
meningkatkan kinerja suatu organisasi atau bidang tertentu,
terutama di bidang keuangan. Dengan perkembangan
teknologi, inovasi akan mempengaruhi semua aspek

keberadaan manusia (Kurniawati, 2022).

Dalam era teknologi saat ini, nasabah cenderung

memilih untuk melakukan transaksi secara mandiri. Oleh



karena itu, bank menyediakan layanan berbasis teknologi
yang dikenal sebagai Self Service Technology (SST).
Teknologi ini memudahkan nasabah ketika melakukan
beragam transaksi secara mandiri tanpa perlu bergantung
pada petugas bank. Selain menyediakan layanan tersebut,
bank juga perlu meningkatkan kualitas pelayanannya untuk
menunjang keberhasilan operasional. Pelayanan yang baik
dan berkualitas akan membuat nasabah merasa kebutuhan
mereka terpenuhi dengan optimal, sehingga menumbuhkan
rasa puas dan loyalitas terhadap bank. Menurut Sumarni
(2023), kenyamanan dan kepuasan nasabah dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan serta kemudahan dalam menggunakan Self
Service Technology yang disediakan oleh bank. Kehadiran
teknologi layanan mandiri yang efisien, disertai dengan
pelayanan berkualitas, mampu meningkatkan kepuasan

nasabah secara keseluruhan (Maulana, 2023).

Dalam penggunaan layanan technology Digital
banking dapat berkembang menjadi jenis layanan bank yang
memenuhi kebutuhan pelanggan karena perkembangan
teknologi digital. perkembangan digital sampai saat ini
terutama di Bank Syariah Indonesia yaitu ATM, BSI Smart
Agent, BSI Mobile, BSI QRIS, dan buka rekening
online.tidak semua nasabah Memahami kemajuan teknologi
era digital saat ini, namun masih banyak nasabah yang belum

memanfaatkan teknologi digital yang dikembangkan oleh
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Bank Syariah Indonesia (BSI), seperti Mobile Banking
(Millah, 2021).

Bank-bank menyediakan layanan digital melalui Self
Service Technology (SST), yang mencakup layanan teknologi
digital yang diterapkan oleh nasabah dan masyarakat yang
mandiri. Salah satu contohnya adalah Automatic Teller
Machine/ATM yang memudahkan nasabah untuk melakukan
transaksi perbankan secara otomatis melalui mesin ATM
selama 24 jam sehari, bahkan di hari libur, tanpa harus
membawa uang tunai. Selain itu, mereka menawarkan
layanan Mobile Banking, suatu layanan perbankan inovatif
yang memungkinkan = pelanggan melakukan transaksi

perbankan dengan smartphone mereka.

Self Service Technology (SST) adalah perantara
teknologi yang memungkinkan pelanggan membuat layanan
mandiri tanpa bergantung pada karyawan. Konsep SST
kemungkinan muncul karena para pelaku bisnis atau
perusahaan menginginkan inovasi baru yang mampu
memenuhi kebutuhan mereka. Saat ini, layanan perbankan
berlomba-lomba untuk menerapkan teknologi dalam setiap
layanan mereka untuk memenuhi kebutuhan nasabah. Mereka
berusaha memberikan kemudahan dan pengalaman terbaik
bagi nasabah. Dalam dunia bisnis, khususnya di sektor jasa,
selalu ada tuntutan akan kepuasan pelanggan. Untuk

membuat klien puas, bank syariah harus menyediakan
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layanan yang lebih baik dibandingkan pesaingnya. Nasabah
Bank Syariah Indonesia berharap Self Service Technology
(SST) akan membantu mereka melakukan transaksi sehari-
hari dengan mudah tanpa harus pergi ke bank Mawardi
(2022). Tidak semua nasabah menyadari kemajuan
teknologi dan digital saat ini, dan banyak pihak yang tidak
memanfaatkan teknologi layanan digital yang disediakan

oleh Bank Syariah Indonesia (BSI), seperti Mobile Banking.

Dengan kemajuan teknologi yang terus sedang
meningkat sekarang, kemungkinan besar bahwa layanan non-
digital atau langsung kepada pelanggan masih dapat berjalan
dengan baik. Hal ini karena tidak semua pelanggan
memahami perkembangan teknologi saat ini, sehingga
layanan non-digital atau layanan tatap muka masih memiliki
penggemar tersendiri. Pada intinya, tujuan utama sebuah
perusahaan adalah meraih laba atau keuntungan sebesar-
besarnya. Dengan memperoleh laba maksimal, perusahaan
dapat memberikan ' manfaat ' lebih besar bagi pemilik,
karyawan, dan investor. Selain itu, perusahaan juga dapat
meningkatkan kualitas produk serta melakukan investasi
baru. Oleh karena itu, pengukuran profitabilitas sangat
penting untuk menghitung tingkat keuntungan yang diperoleh

perusahaan.

Secara teori, pelayanan digital seharusnya dapat

membantu pelayanan langsung dalam menyelesaikan
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transaksi pelanggan, yang berarti antrian pelanggan di
teller dan Customer service akan berkurang. Namun
demikian, pada kenyataannya Dalam situasi nyata,
pelayanan digital tidak terlalu membantu dengan pelayanan
tatap muka, yang mengakibatkan antrian panjang di teller.
Seperti yang dilansir dari Google Maps terdapat beberapa
keluhan nasabah terhadap pelayanan tatap muka. Pengguna
dengan nama username Ibnu Aqil menyampaikan keluhan
terkait lamanya pelayanan customer service. Menurutnya,
antrean nasabah sangat panjang, sementara itu hanya
terdapat satu petugas yang melayani. la berharap hal
tersebut dapat segera dievaluasi. Selanjutnya, username
Riana Yana mengungkapkan bahwa kualitas layanan yang
diberikan sangat buruk dan meminta agar segera dilakukan
perbaikan. Kemudian, username Robin Tanmin menyoroti
lambannya pelayanan yang, menurutnya, lebih buruk
dibandingkan kecepatan kerja seekor kura-kura. Ia juga
menyatakan bahwa bank swasta cenderung lebih

profesional.

Dari penjelasan komplain nasabah tersebut
menjelaskan bahwa kurangnya kepuasan nasabah terhadap
pelayanan tatap muka yang diberikan oleh Bank Syariah
Indonesia Kcp Subulussalam 2. Keluhan atau komplain
yang disampaikan oleh nasabah tidak selalu disebabkan

oleh kesalahan dari pihak bank saja, namun dalam beberapa
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kasus juga dapat terjadi akibat kesalahpahaman, kurangnya
informasi, atau kekeliruan dari pihak nasabah itu sendiri

dalam memahami prosedur atau layanan yang diberikan.

Kualitas pelayanan sangat penting dalam sektor
perbankan, peran customer service dan teller sangatlah
penting. Semakin baik kinerja customer service dan teller,
maka kualitas pelayanan kepada nasabah juga akan
meningkat, sehingga kepuasan nasabah dapat terwujud
dengan lebih optimal, maka akan di harapkan tinggi pada
tingkat kepuasan nasabah kepada bank tersebut. Meskipun
demikian, seringkali terjadi perbedaan antara hasil Bank dan
harapan nasabah. Nasabah sering mengeluh tentang
pelayanan bank. Salah satu contohnya adalah antrian, klien
sering mengeluh tentang pelayanan bank yang kurang cepat.
Namun, bank telah berusaha untuk memberikan layanan yang
cepat. Tentu saja, kemungkinan terdapat faktor-faktor lain
yang menyebabkan pelayanan bank tidak memenuhi
ekspektasi pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi bank
untuk memahami keluhan pelanggan terkait layanan yang

disediakan.

Berdasarkan penelitian Lia Chairunisa (2022) berjudul
Pengaruh Layanan Digital dan Non Digital Terhadap
Kepuasan Nasabah: Studi Kasus Bank Syariah Indonesia,
ditemukan bahwa secara keseluruhan, layanan digital

maupun non-digital memiliki pengaruh signifikan terhadap
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kepuasan nasabah. Hal ini bertentangan dengan penelitian
dari Azisyah, (2016) yang berjudul Pengaruh Self Service
Technology, Kualitas Layanan, Hubungan Pemasaran
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Pada Bank BNI
di Surabaya bahwa Self Service Technology berpengaruh
tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Namun, penelitian yang dilakukan oleh Suryo et al.
(2015) dengan judul Pengaruh Self Service Technology
Terhadap Kepercayaan, Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas
Nasabah: Survei pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk. Kantor Cabang Malang Kawi Kanwil Malang
menyimpulkan bahwa wvariabel self-service technology
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan,

kepuasan, dan loyalitas nasabah.

Selanjutnya penelitian yang dilakukan Hayatul Millah
(2021) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Teller
Terhadp Kepuasan Nasabah di Bmt UGT Capem Ketompen
Pajarakan. Kesimpulannya, kualitas pelayanan teller
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Dengan kata lain, peningkatan kualitas pelayanan
teller akan berdampak pada peningkatan kepuasan nasabah.
Sebaliknya, jika kualitas pelayanan teller menurun, maka

kepuasan nasabah juga akan menurun.

Dalam perkembangan saat ini pelayanan non-digital

atau pelayanan tatap muka kepada pelanggan masih dapat
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berjalan dengan baik dikarenakan tidak semua nasabah
mengerti dalam perkembangan digital yang sudah
berkembang saat ini. Hal ini menunjukkan bahwa layanan
non-digital atau pelayanan tatap muka masih memiliki
segmentasi peminatnya sendiri. Pada dasarnya, tujuan utama
dari setiap perusahaan adalah memperoleh laba atau
keuntungan secara maksimal. Dengan tercapainya
keuntungan yang optimal, perusahaan dapat memberikan
kontribusi lebih besar terhadap kesejahteraan pemilik,
karyawan, dan investor. Selain itu, perusahaan juga memiliki
peluang untuk meningkatkan kualitas produk serta
melakukan investasi baru. Oleh karena itu, diperlukan
pengukuran profitabilitas sebagai alat untuk menghitung
besarnya keuntungan yang diperoleh perusahaan, Dahrani

dkk dalam Chairunisa, (2022).

Dari masalah di atas, penulis ingin melakukan
penilitian untuk menganalisis. kedua pelayanan dalam
perbankan dan pelayaan mana yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia di

Subulussalam.

1.2 Rumusan Masalah

Dari latar belakang permasalahan di atas, perumusan

masalah tersebut adalah
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l.

Apakah Self Service Technology berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah BSI?

2. Apakah layanan tatap muka berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BSI ?

3. Apakah Self Service Technology dan layanan tatap muka
secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
BSI ?

1.3 Tujuan

Sejalan dengan permasalahan yang telah diuraikan

sebelumnya, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1.

Untuk menganalisis pengaruh Self Service Technology
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)
Untuk menganalisis pengaruh layanan Tatap Muka
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)
Untuk menganalisis pengaruh Self Service Technology
dan Layanan Tatap Muka terhadap kepuasan nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI)

1.4 Manfaat Penelitian

1.

Hasil peneliian ini di harapkan dapat memberi

manfaat sebagai berikut:

Manfaat Praktis
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a. Bagi peneliti, ini berfungsi sebagai sumber wawasan
untuk memahami lebih dalam faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan nasabah.

b. Untuk ilmu pengetahuan, ini berfungsi sebagai
landasan teori tambahan yang mendukung penelitian
berikutnya

2. Manfaat Teoritis

Menemukan teori-teori yang mempengaruhi kepuasan

nasabah.

3. Manfaat Kebijakan

Memberikan = informasi = kepada Masyarakat atau

mahasiswa, menambah pemahaman atau pengetahuan

tentang pengaruh Self Service Technology dan Layanan

Tatap Muka terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah

Indonesia.

1.5 Sistematika Pembahasan

Dalam sistematika penulisan, peneliti menguraikan

lima pokok bahasan utama, yaitu:

BAB1: PENDAHULUAN

Bab I berisi uraian mengenai latar belakang masalah
yang menjadi fokus penelitian. Selain itu, bab ini juga

mencakup rumusan masalah penelitian, tujuan penelitian,
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manfaat atau kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan

laporan penelitian secara keseluruhan.
BAB II : LANDASAN TEORI

Bab II memuat landasan teori dari variabel-variabel
yang akan diteliti, tinjauan pustaka atau penelitian terdahulu
yang relevan dengan topik penelitian, kerangka pemikiran, serta

hipotesis penelitian.
BAB III : METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini membahas mengenai jenis dan pendekatan
penelitian yang digunakan, lokasi atau setting penelitian,
populasi serta sampel yang diambil, variabel penelitian, sumber
data, teknik pengumpulan data, dan metode analisis data yang

diterapkan.
BAB 1V : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini memaparkan hasil analisis data serta
pembahasan terkait variabel-variabel yang telah diuji dalam

penelitian.

BAB V : PENUTUP

Bab ini merupakan bagian penutup yang berisi
kesimpulan penelitian, keterbatasan yang ditemukan selama
penelitian, serta saran-saran untuk penelitian selanjutnya
atau pihak terkait. Pada bagian akhir juga disertakan daftar
pustaka dan lampiran-lampiran yang mendukung isi

penelitian.
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