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Pengaruh Customer Value, Kepercayaan, dan Lokasi Terhadap Customer
Satisfaction Pada Digital Box Smart Branch by Bank XYZ

ABSTRAK

Transformasi digital membuat para perbankan melakukan.inovasi terbaru dalam hal
pelayanan. Bank XYZ sebagai-salah satu pemain dalam«.sektor tersebut
meluncurkan Digital Box.Smart Branch guna meningkatkan kepuasan nasabah
dalam segi pelayanan. Namun kenyataannya, menurut hasil survei yang.mereka
lakukan setiap tahunnya mengenai kepuasan pengguna pada seluruh layanan yang
mereka sediakan mengalami penurunan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
pengaruh customer value, kepercayaan, dan lokasi terhadap customer satisfaction
pada Digital Box Smart Branch by Bank XYZ. Penelitian ini menggunakan data
primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara sonline kpada 100
responden para pengguna layanan Digital Box Smart Branch by Bank XYZ dengan
menggunakan teknik sampel purposive sampling. Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah.regresi- linear berganda dengan
menggunakan software SPSS versi 26. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
variabel customer value, kepercayaan, dan lokasi‘secara parsial berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction pada Digital Box Smart Branch by
Bank XYZ. Sehingga dengan adanya value ataumanfaat maksimal yang dirasakan
oleh para nasabah dan kepercayaan yang nasabah miliki mengenai system kemanan
yang dimiliki, ‘serta pemilihan lokasi- yang. memerhatikan nasabahnya dalam
menggunakan Digital Box Smart Branch by Bank XYZ berpengaruh positif
terhadap customer satisfaction pada Digital Box Smart Branch by BankXYZ.

Kata kunci: customer value, kepercayaan, lokasi, customer satisfaction, digital box

Politeknik Negeri Jakarta
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The Effect of Customer Value, Trust, and location on Customer Satisfaction at
Digital Box Smart Branch by Bank XYZ

ABSTRACT

Digital transformation has made.banks make the latest innovations in terms of
services. Bank XYZ as one-of the players in this sector launched the Digital Box
Smart Branch to increase customer satisfaction in terms of service. But in.reality,
according to the results of a_survey they conduct annually regarding. user
satisfaction'with all the services they provide, it has decreased. The purpose of this
study wasto determine the effect of customer.value, trust, and location on customer
satisfaction at the Digital Box.Smart.Branch by Bank XYZ. This study.used.primary
data obtained by distributing questionnaires online to 100 respondents using the
Digital Box Smart Branch by Bank XYZ.service using a purposive sampling
technique. The data analysis technique used In this: study s multiple linear
regression using SPSS version 26. The results of this_study indicate that the
customer value, trust, and location variables partially have a positive and
significant effect on customer satisfaction at the Digital Box Smart Branch by Bank
XYZ. Sa that with the maximum value or benefits felt by customersand the trust that
customers ‘have regarding the security. System they have, as well as choosing a
location that pays attention.to-its.customers.in using Digital Box Smart Branch by
Bank XYZ has a positive effect‘on customer satisfaction on Digital Box Smart
Branch by Bank XYZ.

Keywords: customer value, trust, location, customer satisfaction, digital{box

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyalijod uizi eduey

T
v
)
=
Q
c
=
T
Q
=}
Can
Q.
o
=
3
[}
=
<
g,
=
o
=}
=
[}
T
[}
=
=
3
Q
o
=}
<
Q
=
Q
g
o
N
o
=
v
o
-~
(1)
=
=
=
=2
(]
Q
[}
=
—
o
=
o
=
-~
o

N
= - 2 Y
5o
o 5
= @
Q¢ &
253
= =
£CE
=]
3 <
r= o
3 c
xS 2
Y 2
5 =
a7
3 =%
3 3
m —”n
=]
33 ¢
FEE
= °
o
222
S 28
35
o 9 3
s
9 @7
Q 5
5o 0o
S =
8 o
8§ 33
c °
wn m
o 5
c F £
S =
c 4
= @l
283
= <
b S
- —
€ 9 3
=x =
28 =
2. °
o
o 2
o —
3 £
5 5
o
z ¢
o
~ =
5 T
5 B
- =
= s
= @
Q
=]
3
-
=
~
Y]
g
o
o=
2.
Y]
c
[
=
w
c
Q
-
c
3
Y]
w
o
i)
=

2
m
=
)
T
-+
Y

I
)
x
8
©
-+
o
é.
;
1
=
=‘
()
x
EC
x
<
(1}
Q
(1)
:.
e
<)
x
(]
-
~*
()

—
9
o
=
o
=
Q
3
(1)
=)
Q
c
=
T
w
(1)
T
o
e
Q
=
o
-
-
c
w
o
(=
=
c
=
~
o
-
<
o
~
=
w
=
-
o
=
T
o
3
m
3
n
o
=
-
c
3
=
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
o
c
-
=
o
=}
w
c
3
T
[}
-

DAFTAR ISI

LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ..ot iii
LEMBAR PENGESAHAN ..ot s \Y
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI .....ccoviiiiiieii it %
LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN.PUBLIKASI KARYA ILMIAH
UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIK .ot e e ceeeeeeieiesiesesie e Vi
KATA PENGANTAR. ..o et aitiiiesaeeaeeiesieseseseses s sathinns i esresseaseaseenens vii
ABSTRAK ..o st caifii et nee il B iX
ABSTRACT oo ... R onrresresrnsnesressnssensseseensen s S R oo X
DAFTARISILA G ...........ocmm.....cccooe B N N Y Xi
BLNGIWAY /" I WO B8 T W VSRR Xiv
DAFTAR GAMBAR ... ittt e dennan e taans e anaabeestanheseetabe e ibieeeseeseenenns XV
BAB LPENDAHULUAN. ........cciiiitiit e idiiiasee s iraase e annas e ann e onnse s santseeseessenens 1
14F Latar Belakaruuuuuee...... 4. .. Ay . Ay B B ... 1
1.2 Rumusan Masalah ...t dhies e sibese et e 8
1.3 Pertanyaan PENEHTIAN ........c.ooerreii o ccifie e adeanne e shaane e drn et s 9
1.4 Tujuan PeneliIAN ....eoeeeeieeieiesieeiiaeenee e susiianneneeeseesibnnes e eeshassasnanseesenns 10
1.5 Manfaat Penelitian ......oceiueieieiiiiins oo saaiiiannn e fneanasnasnansceneens 10
1.6 Sistematika PENUHSAN .. ..oveiieiiiiieiieiiiinns e ceciiihneaneesneannssnassnaeseenes 10
BAB I TINJAUAN PUS T AK A ittt tteeste e ianesae stn i staanaannnan e seees 12
2.1 R qdasan TeOl . 4 9 I N " ANLA LA NN ... 12
2.1.1 Value-BasSed IMarkELING .. .cuu.... . ussue. caiseserseanuessaesssssnessansseansnssansannseeses 13

2.1.2 CUSTOMEE VAIUE it s wmmnnssusesbasssssssseassassensesssssessssseassssasscesenns 13
2.1.3Theory Planned Behavior (TPB) ..o it i de v ieeeesee e snesneanasnans ceneens 15

2.1.4 ATHITUR. e et E ettt Sh e et e e 16

2.1.5 KEPEICAYAAN .....c.veevviiieiieieisieesieeie et e 17

2.1.6 Bauran Pemasaran (Marketing MiX) ..........cccooveviienenessssusssasifin, e 19

2.1.7 Place ... e e eeens 20

2.1.8 LOKaSI (LOCALION) ....c.eeiveeieiiiesie et 21

2.1.9 Kepuasan Pengguna (Customer Satiscation)...........cccceevevvevivievieennne. 22
2.1.10 Digital Box Smart Branch by Bank XYZ.......ccccoveiiiiiiinicie 23
2.1.11 Customer Service Maching (CSM) ........cocoviieiineneninenieeee, 24
2.1.12 ATM Cash Recycle Machine (CRM) .......ccccooviineneicnenieeee, 24
2.1.13 Video Conference BoX (V-BOX).......ccccoourimririinienenese e, 25

2.2 Penelitian Terdahulu .........cccooiiiiiiii 26

Xi

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyalijod uizi eduey

T
v
)
=
Q
c
=
T
Q
=}
Can
Q.
o
=
3
[}
=
<
g,
=
o
=}
=
[}
T
[}
=
=
3
Q
o
=}
<
Q
=
Q
g
o
N
o
=
v
o
-~
(1)
=
=
=
=2
(]
Q
[}
=
—
o
=
o
=
-~
o

N
= - 2 Y
5o
o 5
= @
Q¢ &
253
= =
£CE
=]
3 <
r= o
3 c
xS 2
Y 2
5 =
a7
3 =%
3 3
m —”n
=]
33 ¢
FEE
= °
o
222
S 28
35
o 9 3
s
9 @7
Q 5
5o 0o
S =
8 o
8§ 33
c °
wn m
o 5
c F £
S =
c 4
= @l
283
= <
b S
- —
€ 9 3
=x =
28 =
2. °
o
o 2
o —
3 £
5 5
o
z ¢
o
~ =
5 T
5 B
- =
= s
= @
Q
=]
3
-
=
~
Y]
g
o
o=
2.
Y]
c
[
=
w
c
Q
-
c
3
Y]
w
o
i)
=

2
m
=
)
T
-+
Y

I
)
x
8
©
-+
o
é.
;
1
=
=‘
()
x
EC
x
<
(1}
Q
(1)
:.
e
<)
x
(]
-
~*
()

—
9
o
=
o
=
Q
3
(1)
=)
Q
c
=
T
w
(1)
T
o
e
Q
=
o
-
-
c
w
o
(=
=
c
=
~
o
-
<
o
~
=
w
=
-
o
=
T
o
3
m
3
n
o
=
-
c
3
=
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
o
c
-
=
o
=}
w
c
3
T
[}
-

2.3 Kerangka Pemikiran..........c.coooiiiiiiiieeee e 30
2.4 Hipotesis Penelitian. ..o 30
2.4.1 Customer Value Terhadap Customer Satisfaction...............ccccccceenne. 30
2.4.2 Kepercayaan Terhadap Customer Satisfaction.............ccccevevevvenenne. 31
2.4.3 Lokasi Terhadap Customer Satisfaction..............cccocveveiieieeveenenne. 32
BAB 111l METODE PENELITIAN ...t i 34
3.1 Jenis Penelitian ..........oouee sttt s oastlien e st Biin Wb et enee e 34
3.2 ODbjek Penelitian ....ct. i e se e e e e sl i e e e 34
3.3 Metode Pengambilan Sampel........ccccooiiiiiiiiiiiiiee e o 34
3.4 Jenis dan.Sumber Data Penelitian ... ook 35
3.5 Metode Pengumpulan Data Penelitian.......c...cce i 36
3.6 Variabel Operasional. i oo et cecaias b et B 36
3.7 Metode ANAlISIS Data........cueieriueebareseeeduaanee s benne e tanns seeannnsseesaaseesneeseens 38
3.7.1 Uji Validitas dan Reliabilitas KUBSIONET .......ccco..ociiemreeiiianseceeaneenennn, 39
3.7.2 Uji ASUMSE KIBSTK scssasstiiinnsnee s erenreibunseeeeedinnsseesesanaseseetannseesstnnneeseenns 40
3.7.3 Analisis Linear Regresi-berganda.........c.........iceee o ceiin e ieine e, 41
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ittt dbenne e danaanaas e 44
4.1 Gambaran Umum RESPONGEN ......couiiiiiiieireeeeeeereesiiinnseeseesesibaasassaanaeseenens 44
4.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin dan Usia........ 44
4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan dan Domisili ........ 45
4.2 Gambaran DiStrIDUST TEEIM 1. iueiuhereciue vnnneas e ss s b oo nresn sbeanaaneanaeeenees 47
4.2.1 Gambaran Distribusi Item Customer Value..............ccoooiveiinienine e, 47
4.2.2 Gambaran Distribusi item Kepercayaan. .........cccoueivearuesaessessaeanecnnnnn. 48
4.2.3 Gambaran DIStribuSt ITemM LOKASI....... ... revereeiuenuesuessessessessassessunseenens 49
4.2.4 Gambaran Distribusi-ltem Customer Satisfaction ..........ccovuveare vt 50
4.3 Uji Validitas dan Uji Reabilitas (Pre-Test)........... e, 50
4.3.1 Uji Validitas (Pre-TESt) .....coeiveierierieiiesisesieieeesee e s 50
4.3.2 Uji Reabilitas (Pre-Test) sttt e e e eee s nmmsssiiiee . 51
4.4 Uji Validitas dan Uji Reabilitas Data Penelitian.............ccccceeeviveieiinnnnn. 52
4.4.1 UjJi ValiditaS......ccoveiieiiiicceece et 52
4.4.2 UjJi READIITAS ....cvvviiieciie it 53
4.5 Hasil Uji ASumsi KIaSIK ........cccooiiiiiiiiii e 54
4.5.1 UJiE NOIMAHTAS ...t 54
4.5.2 Uji MURTKOINEAITTAS. .....ccvvieieiiiiiicie e 55
4.5.3 Uji HeteroskedastiSitas ..........c.cceivereiienieeneeiesieese e e 55
4.6 Uji Regresi Linier Berganda ..........cccocvcoveiieieiiesieese e e e see e e s 56
xii

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap yiuyaiijod uizi eduey

undede )ynjuaq wejep 1ui sijn} eAie) ynin|as neje ueibeqas yelueqiadwaw uep ueywnwnbusw buese|iqg 'z
ejieyjer 1263 Yiuy3ijod Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepiy uedipnbuad 'q

X
g 4.7 HaSil UJi HIPOTESIS ..o 58
n 4.7.1 Hasil Uji T (Parsial).......ccccovrvrveeeriririseeieissise e 58
= I
o O X & 4.7.2 Hasil Uji F (SIMUIaN) .....cccoooviiiiiecececeece e 59
§§ 2 3 4.7.3 Uji Koefisien Determinasi (R2)........ccocv.eevveerereererenresesnessensseenssens 60
_§"§ g = 4.8 Hasil Penelitian dan Pembahasan .............cccceccueccccccceeeeeceenes 61
§_§ ? 4.8.1 Pengaruh Customer Value Terhadap Customer Satisfaction Pada
3:5 5—' Digital Box by Bank XYZ ... o it Boteeeeeveereevenerier e, 61
T
§ ﬁ § 4.8.2 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Customer Satisfaction Pada
gs = Digital BoXBYBANK XYZ ......cvvvrrvrrrrrreeerieesseess s iine: Siceeceone 62
;’5 § % 4.8.3 Pengaruh lokasi Terhadap Customer Satisfaction Pada Digital
gg ‘8 BOX DY BaNK XY Z ...ttt 63
=
‘§ o E 4.8.4Pengaruh Customer Value, Kepercayaan, dan.Lokasi Terhadap
3 E ﬁ,'r Customer Satisfaction Pada Digital Box by Bank XYZ................. 63
3
g% % BABNBENUTUP..........ccc.commmree o . B BB A.......... 66
§§ a 5.1 KESIMPUIAN ..ottt snsant oo sdbannt e eate e shant s et e ettt 66
§§T SR Saran ... [ A A A . ... 67
§—°§, D) \ GUGREEHINIpY T A W AW W e 68
9
g-§ LAMPIRAN............ ... . AN A ... 72
23
a0
g3
35
2g
TS5
g3
>m
EE
o=
55
cT
=5
g .
z
%
Y
g
<
'.:5"‘:
g
E
c
3
a
o
=
Xiii

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap yiuyaiijod uizi eduey

undede )ynjuaq wejep 1ui sijn} eAie) ynin|as neje ueibeqas yelueqiadwaw uep ueywnwnbusw buese|iqg 'z
ejieyjer 1263 Yiuy3ijod Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepiy uedipnbuad 'q

-
)
*
n
= n:l,: T Tabel 1.
) o
ig A g Tabell.
585 =
‘gg g = Tabel2
.E' .o
53 O Tabel 2.
g2 2
=5 g Tabel 4.
58 5 Tabel4
:’:@ > Tabel 4
o z .
i: BB
gg ‘g Tabel 4.
=
w -
E% - Tabel 4.
T = Q
25 Z Tabel &
g3 =5
§ﬁ o Tabel 4.
':3 £ Tabel 4.
=3 Tabel 4.
:‘5'8 Tabel 4.
ES3 Tabel 4.
83
=3 Tabel 4.
?5 Tabel 4.
)
52 Tabel 4.
33 Tabel
83 abel 4.
So
g3
S&
Q
t
g5
- w
25
c T
z0
g .
z
%
Y]
g
o
.:5"‘:
e
3
c
3
Y]
S
o
B

DAFTAR TABEL
1 - Hasil KUESIONEr Pra SUIVEY .........cccveiiiiiiieiie e 6
2 - Hasil Survey Kepuasan Pelanggan............cccoccvevieeie e, 8
1 - Ketentuan Limit SEtOr TUNAT .......cccveviiieiieienie e 25
2 - Ketentuan Limit Tarik TUNAI ... i oeereeeeeseeseeeeeseene e 25
1 - Gambaran Distribusi Item Variabel Customer Value....................... 49
2 - Gambaran Distribusi Item Variabel Kepercayaan ... . ooveeeneee. 50
3 - Gambaran Distribusi Item Variabel LOKaSi...........coovvervrsoadiin e 51
4 - Gambaran Distribusi Item Variabel Custemer Satisfaction ........... 51
5 -Hasil Uji Validitas (Pre-Test) ......cce..cioeieriieiee et eeeseesie e 52
6= Hasil Uji Reabilitas (Pre-Test) ..o o i it inie it ceitbe e 54
7 = HAST UJi WValIOILAS wuunsnsnmnnn oo v enmmuss e mnseee susnse s suuss e ssns oo sssss eseess 54
8 - Hasil Uji Reabilitas............ct oot et e 55
9 - Hasil Uji One-Sample Kolmogrev=-Smirnov ......c........ccoeeeeveivennennen, 56
10 - Hasil Uji MUItIKOINEAIITAS ....cxrstiteiuesv v catbinieene e shasniane e 57
11 - Hasil Uji HeteroskedastiSItas «iiiiii i e ccifoae e cibansnaannesseenins 58
12 - Hasil Uji Regresi Linier Berganda .....................ctuieiimesiancnnn 59
T - | R S P 61
W -Hasil U e W 8 B BN ol AN A 0. 62
15 - Hasil Uji KOETISIEN DEtErMINGSk. . cous.cs.cereessearsessaesssassssasssaasansseeeens 63
Xiv

Politeknik Negeri Jakarta



DAFTAR GAMBAR

Hak Cipta:

L Dilarang mengutip movnmmus atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

12
30
46
48

n Pekerjaan dan Domisili ....

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Gambar 4. 1 - Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin dan Usia....

Gambar 2. 2 - Kerangka PeMIKIran...........ccccovveiiiiiiieie e
Gambar 4. 2 - Karakteristik Responden Berdas
Gambar 4. 3 - Hasil Uji Heterosked

Gambar 2. 1 - Kerangka TeOM .......cceiuriiiiiieisieseeees s

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

XV

Politeknik Negeri Jakarta



file://///Users/najmifauziah/Documents/SKRIPSI%20/BAB%201-3%20TERBARUUU.docx%23_Toc139654375

eyieyer uabap yiuyaiijod uizi eduey

T
v
)
=
Q
c
=
T
Q
=}
Can
Q.
o
=
3
[}
=
<
g,
=
o
=}
=
[}
T
[}
=
=
3
Q
o
=}
<
Q
=
Q
g
o
N
o
=
v
o
-~
(1)
=
=
=
=2
(]
Q
[}
=
—
o
=
o
=
-~
o

N
= - 2 Y
5o
o 5
= @
Q¢ &
253
= =
a3g
=]
3 <
r= o
3 c
xS 2
Y 2
5 =
a7
3 =%
3 3
m =¢
=]
338¢
FEE
= °
o
222
S 28
35
o 9 3
s
9 @7
Q 5
5o 0o
S =
8 o
8§ 33
c °
wn m
o 5
c F £
S =
c 4
= @l
283
= <
b S
- —
€ 9 3
=x =
28 =
2. °
o
o 2
o —
3 £
5 5
o
z ¢
o
~ =
5 T
5 B
- =
= s
= @
Q
=]
3
-
=
~
Y]
g
o
o=
3.
Y]
c
[
=
w
c
Q
-
c
3
Y]
w
o
i)
=

2
m
=
)
T
-+
Y

X
m
*
0
S
-+
9
é.
;
1
=
=‘
o
x
E.
*
<
D
Q
o
=.
e
o
x
)
q
-+
Y

—
9
o
=
o
=
Q
3
(1)
=)
Q
c
=
T
w
(1)
o
o
2
[
=
o
-
-
c
w
o
(=
=
c
=
~
o
-
<
o
~
c
w
=
-
o
=
T
o
3
m
3
n
o
=
-
c
3
=
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
o
c
-
=
o
=}
w
c
3
T
[}
-

DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1. Kuesioner Penelitian...........cccccoveiveieiieiiese e 73
Lampiran 2. DistribuSi KUESIONET ..........ccuiiiiiiiiiieieneseee e 78
Lampiran 3. Tabel Penelitian Terdahulu.............c.cocoiveviiiiiicce e, 82
Lampiran 4. Hasil Uji Validitas dan ReabilitaS X1 e cvooveveeiiiiiiecccee, 89
Lampiran 5. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas X2........c e, 90
Lampiran 6. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas X3...........c.ooooo i e, 91
Lampiran 7. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas Y.........ccccoooiiveiviieie et i 92
Lampiran 8. HaSUUJI NOrMalitaSu...........cvevverumseeiuire s fieeseeneeiereesesiesiesieeseesssabine 93
Lampiran 9. Hasil Uji MUultiKolINEArItas .........cc....covivviii et B 93
Lampiran 10. Hasil Uji HeteroSKedastiSitas .cuu.....cou .o ivease s canaeveiunseesiatheseeneenenns 93
Lampiran 11. Hasil Uji-Regresi Linier Berganda .....:r..... 0. . i i, 94
Leni@iran 12. Hasil Ui g8 4 &Y &Y BN .. ... 95
Lampiran 13. HaSil UJEF ... st e e iiianas e danasseesdannseneeshnnsseeseenns 95
Lampiran 14. Hasil KoefiSien Determinasisi ... .....cbearneeeresibanseseesidanassanseenenn. 95
Lampiran 15. Lembar BIMBINGAN ..o i nne e aibaennnanneane e 96
XVi

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niwyalijod uizi eduey

13
v
(]
=
Q
<
F=of
T
o
=]
i
Q.
Q9
=
3
(]
=
<
S,
=
Q9
=]
=
()
)
(]
3
=
=
Q
o
=
<
Q
=
Q
3
o
N
o
-
o
o
=
(1]
=
3,
=
2
]
Q
(]
=
(-
o
=
o9
=
-
o

N
= - Y
e s
o 3
5 a2 a
Q@es
253
- =
£
=1
3 <
= iV
c
233
o £
] =
£& 5
3 =73
3 5
m ':-
=3
338¢
T o5
= 3 g
o
532
< -
o o
< B
o 8 3
T
s @3
Q s 3
) o
3 =
2’. o
Y =
= °
wn ]
o0 3
£ 3=
c H
- @l s
383
- -
< 8§
m —
= =
c 93
==z
28 s
3. °
o
s 2
o —
5 &
s =
o
z
Y
~ =
5 T
5 ®
- =
€ £
= w
&
=
~
-
=
~
§ )
&
[ —
=
A
i
(=
Y
=]
w
c
Q9
ad
c
3
f')
w
o
i)
=

ac
m
=
8]
T
-+
Y

- =
m
x
0
S
-+
Y
E.
;
1
=
-
o
x
E.
x
2
D
Q
o
=%
]
o
x
3
q
-~
Y

—
9
o
=
Q
=
Q
3
[
=]
Q
c
-3
T
wn
()
o
o
Q
Q
=1
Q
-
o
<
w
o
c
=
c
=
=
o
-
<
-
-
=
w
=
-
o
=]
el
o
3
(]
3
n
o
=
-
c
3
=
o
=
Q.
o
=
3
(]
=]
<
()
o
c
-
=
9
=
1%
c
3
o
(]
-

BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Tren digitalisasi pada era revolusi industri membuat berbagai sektor
melakukan perubahan, terutama di sektor perbankan yang mulai mengembangkan
transaksi ekonomi dan keuangan berbasis digital. Perkembangan tersebut terjadi
dengan pesat selama beberapa tahun belakangan. Dengan adanya perkembangan
dalam perluasan dan kemudahan sistem pembayaran digital, serta akselerasi digital
banking memberikan dampak pada kehidupan masyarakat terutama dalam aktivitas
ekonomis Perkembangan tersebut mengharuskan para bank di Indonesia untuk
berinovasi demi memudahkan masyarakat dalam bertransaksi dan meningkatkan
persaingan yang ada. Namun perkembangan yang terjadi bukan hanya tentang
perpindahan dari perbankan tradisional menjadiserba digital melainkan perubahan
dalam bagaimana cara bank untuk dapat terus berinteraksi .dan memuaskan
nasabahnya tanpa batasan ruang dan waktu.

Perkembangan teknologi informasi membawa konsekuensi perubahan yang
signifikan dalam industri perbankan, yang dapat dilihat.dalam empat aspek utama
yaitu perubahan harapan konsumen, peningkatan kualitas produk dan layanan
perbankan dengan pemanfaatan data (data enhanced products), kemunculan
kemitraan baru dengan big-tech dan start-up companies, serta perubahan model
bisnis digital (Otoritas Jasa Keuangan, 2022). Sehingga akhirnya beberapa
perbankan mengambil langkah untuk. dapat. mengedepankan nasabah dengan
beradaptasi dan. melakukan perubahan produk dan layanan yang sesuai dengan
harapan dan keinginan.nasabah. Fokus transformasi perbankan saat«ini ialah
transformasi layanan untuk“memuaskan _nasabah yang. sudah-ada“dan menarik
perhatian nasabah baru (Maulidya & Afifah, 2021). Salah satu perbankan di
Indonesia yang melakukan transformasi layanan ialah Bank XYZ.

PT Bank XYZ merupakan salah satu bank BUMN di Indonesia yang menaruh
perhatian besar dan proaktif untuk menggarap segmen digital banking guna
mendukung transformasi digital sebagai bisnis yang berkelanjutan. Hal tersebut
dilakukan untuk memperluas akses nasabah terhadap produk PT Bank XYZ. Pada
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tahun 2022, Bank XYZ meluncurkan inovasi baru yaitu Smart Branch guna
memantapkan jalur Bank XYZ menjadi salah satu Bank terdepan yang konsisten
dalam melakukan transformasi digitalisasi secara menyeluruh. Smart Branch
merupakan transformasi digital dari cabang-cabang tradisional yang selama ini
setia melayani. Layanan yang disediakan oleh Smart Branch memungkinkan bank
untuk menghadirkan produk dan layanan baru yang. dapat meningkatkan bisnis di
pasar dan bertahan dari para pesaingnya (Driga & lIsag;. 2014). Bank XYZ
mendirikan 241 Smart Branch by Bank XYZ dengan tiga tipe cabang yaitu Digital
Box yang berlokasi di pusat perbelanjaan, sedangkan Hybrid Branch dan Upgrade
Branch berlokasi di kawasan pertokoan. Ketiga tipe cabang tersebut diharapkan
dapat meningkatkan kepuasan nasabah dari segi pelayanan. Fasilitas yang
disediakan olen Smart Branch by Bank XYZ yaitu self-service machine dan
layanan bantuan dari general banker (Bank XY Z, 2022).

Salah satu jenis Smart Branch yaitu Digital Box dapat melayani nasabah
untuk membuka rekening, pergantian kartu ATM dengan menggunakan customer
service machine (CSM). Lalu tarik setor tunai dengan menggunakan ATM cash
recycle machine (CRM), V-Box, pengajuan Kredit Pemilikan Rumah (KPR) dan
juga Kredit Kendaraan Bermotor (KKB). Customerservice machine (CSM)
merupakan layanan digital terbaru Bank XYZ yang hadir untuk memberikan solusi
dalam proses penggantian kartu debit dan pembukaan rekening secara praktis dan
mandiri tanpa harus mengantre dircustomer:service cabang tradisional. Sedangkan
ATM cash recycle machine (CRM) merupakan.salah satu jenis ATM untuk
melakukan transaksi setor tunai, transaksi tarik tunai, transfer antar bank serta
transaksi pembayaran atau pembelian bagi semua Nasabah Bank XYZ' yang
memiliki rekening tabungan. Lalu untuk Mandiri Video Banking.Box(V-Box)
adalah salah satu channel nasabah.yang disediakan oleh.Bank*XYZ, agar para
nasabah atau calon nasabah dapat melakukan konsultasi secara virtual dengan
petugas bank atas produk-produk Bank XYZ maupun perusahaan anak (Bank XYZ,
2022).

Digital Box merupakan cabang jenis baru yang memberikan pengalaman
layanan transaksi baru bagi para penggunanya, dengan pembaharuan terkait

pelayanan ini diharapkan dapat memuaskan para nasabah dari segi layanan dan
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akan menimbulkan keterikatan antara nasabah dengan layanan yang tersedia.
Karena bank hanya dapat mencapai kesuksesan apabila mereka dapat
mempertahankan para pengguna. Digital Box hadir sebagai upaya Bank XY Z untuk
terus meningkatkan customer satisfaction dalam hal pelayanan yang lebih baik
sehingga bank mampu bersaing secara kompetitif dalam meningkatkan service
quality. Apabila antusiasme nasabah™ atas' adopsiwawal berkurang setelah
mendapatkan pengalaman penggunaan karena tidak timbul'rasa puas pada layanan
yang diberikan, maka nantinya penggunaan layanan yang terdapat pada Digital Box
akan mengalami penurunan dan bahkan mungkin tidak digunakan lagi. Maka, dari
itu penting bagi Bank XYZ untuk dapat menciptakan customer value, serta
kepercayaan pada nasabah yang menggunakan layanan pada Digital\Box.

Customer value memiliki fokus utama pada kualitas layanan yang diberikan
kepada para nasabah dalam proses penyerahan jasa, kualitas jasa, persepsi harga,
serta faktor situasional, dan personal (Daryanto & Setyobudi, 2014). Terlebih dalam
industri jasa seperti perbankan, customer value menjadi salah satu hal yang
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan memegang pesisi penting, dimana
hubungan antara nasabah didasarkan atas kualitas pelayanan yang dimiliki dan
bagaimana mereka mempertahankannya. Customer value merupakan penilaian yang
diberikan nasabah berupa hasil ‘evaluasi yang “dilakukan berdasarkan penilaian
keseluruhan atas ekspektasi harapan nasabah, dan kenyataan yang diterima dari
layanan jasa yang diberikan oleh-bank. Hasil atau feedback yang diberikan oleh
customer value nanti berupa kepuasan nasabah..Maka.dari itu, layanan Digital Box
by Bank XYZ perlu memberikan layanan yang maksimal mulai dari mesin-mesin
yang tersedia maupun para pegawal yang ada untuk dapat menghasilkan kepuasan
pada diri nasabah.

Kepercayaan merupakan-paradigma yang diterapkan.untuk'menggambarkan
usaha pengguna dalam mengurangi risiko (Boonlertvanich, 2019). Kepercayaan
dapat didefinisikan sebagai keyakinan atas suatu pernyataan pelayanan atau janji
yang diberikan bank untuk memenuhi komitmen dalam menyediakan layanan
kepada nasabah. Tingkat kepercayaan yang dimiliki nasabah mencerminkan
semakin besar keyakinan nasabah bahwa pelayanan akan diberikan dengan baik

begitupun sebaliknya (Sumaedi, Juniarti, & Bakti, 2015). Dengan adanya
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kepercayaan yang dimiliki para pengguna terhadap penyedia layanan, akan
menunjukkan bahwa pelanggan tersebut memiliki kepercayaan terhadap keandalan
dan integritas yang dipegang oleh penyedia layanan (Schurr & Ozanne, 1985).
Dalam kaitannya terhadap Digital Box by Bank XYZ, kepercayaan berarti para
nasabah menyakini bahwa bank tersebut akan menjalankan layanan sesuai dengan
apa yang diharapkan oleh para nasabah. Lalu para.general banker yang terdapat
pada Digital Box by Bank XYZ tersebut harus dapat meyakinkan terkait layanan
yang ada memiliki sistem.yang ketat sehingga tidak akan terjadi kebocoran data,
atau hal-hal teknis‘lainnya yang dapat merugikan nasabah.

Dalam mempengaruhi kepuasan, lokasi juga menjadi penilaian penting.
Lokasi pada marketing mix merupakan dimensi penting untuk melakukan
pemasaran agar produk atau jasa yang dimiliki bisa dicapai oleh para pengguna
(Kotler & Keller, 2015). Lokasi yang strategis dapat diakses dengan mudah oleh
para nasabah agar dapat menyelesaikan transaksi atau kebutuhannya secara efisien.
Sebaliknya jika lokasi sulit untuk diakses atau jauh dari tempat tinggal serta tempat
kerja akan menurunkan tingkat kepuasan pengguna. Penempatan Digital Box by
Bank XYZ di dalam pusat perbelanjaan merupakan strategi lokasi yang ditujukan
agar nasabah yang tertarik atau memerlukan layanan tersebut dapat dengan mudah
mengaksesnya saat mereka sedang berbelanja atau'melakukan hal lainnya. Dengan
demikian, nasabah dapat memanfaatkan waktu mereka dengan efisien karena dapat
menyelesaikan keperluan perbankan dan yang lainnya dalam satu lokasi yang sama.

Customer satisfaction dapat digunakan untuk.mengukur antara ekspektasi
atau harapan nasabah terhadap suatu layanan yang diberikan sesuai dengan
ekspektasi atau harapan mereka. Kepuasan dapat hadir setelah adanya pemenuhan
kebutuhan pelanggan-dan.juga seberapa baik kinerja layanan yang.ditawarkan
memenuhi harapan pelanggan+(Daniel & Berinyuy, 2010).-Para nasabah dapat
dengan mudah menyukai suatu layanan dengan menilai atau mengukur layanan
yang mereka gunakan dari seberapa mudah dan fleksibel layanan tersebut untuk
digunakan.

Dalam persaingan yang semakin ketat, bank-bank yang sudah beroperasi
selama puluhan tahun memiliki kelebihan dari sisi cakupan nasabah yang lebih

besar, infrastruktur, serta kepercayaan dari para nasabah. Bank-bank yang sudah
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memiliki ekosistem yang lebih matang, jauh lebih cepat mendapatkan kepercayaan
dari para nasabahnya. Melalui kehadiran Digital Box by Bank XYZ, diharapkan
dapat menjaga kepercayaan dan meningkatkan kepuasan nasabah melalui
pelayanan yang diberikan. Sehingga Bank XYZ tetap dapat mempertahankan citra
dan reputasinya di pasar dengan menyediakan layanan yang unggul, serta
meningkatkan kepuasan nasabah agar.merekatetap.loyal.dan memilih produk atau
jasa yang dimiliki Bank XY Z di tengah persaingan sektor perbankan.

Uraian yang sudah dijelaskan diatas, didukung juga oleh. beberapa
penelitian terdahulu, yaitu pada penelitian yang dilakukan oleh Rusmahafi dan
Wulandari (2020) pada Bank Muamalat Indonesia. yang menyatakan bahwa
customer” value memiliki ‘pengaruh positif yang signifikan terhadap customer
satisfaction pada bank tersebut. Hal tersebut dikarenakan kinerja yang diharapkan
sesual dengan keinginan dan kebutuhan nasabah Bank Muamalat Indonesia. Hal
tersebut didukung juga oleh penelitian yang dilakukan oleh 'Hasfar, Militina, dan
Ahmad (2020) yang menyatakan bahwa customer value memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction. Sedangkan pada penelitian yang
dilakukan oleh Deng, Lu, Wei, dan Zhang (2010) padaMobile Instant Messages di
Cina menyatakan bahwa dari empat dimensi yang-dimiliki customer value, dua
diantaranya tidak berpengaruh terhadap customer- satisfaction, yaitu performance
value, dan emotional value. Sedangkan social value dan price/value tidak secara
signifikan berpengaruh terhadap customer satisfaction.

Pada pengaruh kepercayaan terhadap customer satisfaction terdapat gap
research dari hasil penelitian pada penelitian-penelitian sebelumnya. Pada
penelitian yang dilakukan pada pengguna m-banking di Oman oleh (Sharma &
Sharma, 2019) dinyatakan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh.pesitif dan
signifikan terhadap customer=satisfaction. Hal tersebut..didukung juga oleh
penelitian yang dilakukan (Deng et al., 2020) pada Mobile Instant Messages di Cina
yang menyatakan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Hal tersebut dikarenakan kepercayaan memiliki
aspek penting dalam penggunaan suatu teknologi terbaru. Namun pada penelitian
yang dilakukan Caroline, Simarmata, dan Murtatik (2017) disimpulkan bahwa

kepercayaan tidak bepengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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Pada penelitian yang dilakukan oleh Mohammad (2015) pada salah satu
Bank Konvensional di Nigeria dinyatakan bahwa penempatan lokasi harus
direncanakan dengan baik agar dapat meningkatkan kepuasan nasabah. Lokasi bank
yang sulit dijangkau, membuat nasabah kesulitan untuk dapat melakukan transaksi
perbankan. Hasil penelitian tersebut menyatakan bahwa lokasi penempatan pada
salah satu bank di Nigeria tersebut tidak tepat: sehingga banyak nasabah yang
mengeluhkan terkait lahan_parkir yang kurang memadal,«wserta keamanan
lingkungan sekitar, sehingga kepuasan nasabah pada bank tersebut tidak tercipta.
Hal tersebut berbedadengan penelitian yang dilakukan oleh Buwung dan.Sudana
(2022) yang.menyatakan bahwa lokasi memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Hal tersebut didukung juga oleh penelitian yang
dilakukan oleh Handoyo (2021) yang menyatakan bahwa lokasi berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Penelitian yang dilakukan oleh Prameswari (2023) mengenai kepuasan
nasabah pada Smart Branch PT Bank XYZ (Persero) Thk. mengatakan bahwa
variabel kepercayaan, dan nilai nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pada Smart Branch PT Bank XYZ (Persero) Ibk. Sedangkan kualitas layanan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Smart Branch PT Bank XYZ
(Persero) Thk. Hal tersebut menarik perhatian penulis untuk melakukan penelitian
serupa namun dengan menggunakan objek yang berbeda yaitu Digital Box Smart
Branch by Bank XYZ, serta variabel yangrakan digunakan yaitu customer value,
kepercayaan, dan lokasi.

Untuk melakukan penelitian kali ini, penulis melakukan penelitian
pendahuluan dengan menggunakan beberapa sampel dari beberapa nasabah, yaitu
sebagai berikut:

Tabel1:2=Hasil Kuesioner Pra Survey

Jawaban
No Pertanyaan . Target
Ya Tidak
1 Self-service machine yang tersedia
mudah digunakan sehingga Anda 70% 30% 100%
dapat dengan mudah melakukan
transaksi
2 Self-service machine tidak pernah
mengalami gangguan dalam 40% 60% 100%
melakukan transaksi
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3 Pegawai cepat tanggap dalam
menangani  keluhan ~ mengenai 80% 20% 100%
layanan yang tersedia

4 Customer service machine yang
tersedia mempermudah nasabah 70% 30% 100%
dalam proses pergantian kartu debit
5 Self-service machine yang tersedia

memiliki sistem keamanan yang 76.7% 23.3% 100%
terjamin

6 Cara pegawai dalam menjelaskan
langkah penggunaan mesin_mudah 66.7% 33.3% 100%
dipahami.

7 Lokasi Digital Box.by Bank XYZ
dekat dari tempattinggal atau kantor
8 Layanan yang terdapat Digital Box
by Bank XYZ sudah sesuai_dengan 63.3% 36.7% 100%
ekspektasi Anda

9 Saya .akan menggunakan kembali
layanan tersebut

10 | Saya akan  merekomendasikan
kepada teman

46.7% 53.3% 100%

70% 30% 100%

70% 30% 100%
Sumber: data diolah, 2023

Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat penilaian‘nasabah yang menggunakan
layanan Digital Box by Bank XY Z pada variabel customer value (X1) para nasabah
masih menghadapi beberapa kendala, salah.satunya adalah ketika melakukan
penyetoran secara tunai, mereka tidak dapat menggunakan pecahan uang terbaru
dalam melakukan kegiatan transaksi tersebut, lalu terkadang mesin yang tersedia
offline pada jam-jam sibuk .sehingga menghambat kegiatan transaksi perbankan
nasabah. Lalu pada variabel kepercayaan (X2) masih terdapat beberapa nasabah
yang belum percaya terkait keamanan data pribadi dalam menggunakan mesin yang
tesedia, selain .itu cara penyampaian<para general’ banker dalam menjelaskan
langkah penggunaan terkadang masih sulit untuk dipahami. Sedangkan dalam
variabel lokasi (X3) yaitu lokasi keberadaan Digital Box by Bank XYZ yangbelum
merata sehingga nasabah masih.merasa jauh dan sulit untuk-menjangkau ketika
ingin menggunakan layanan pada Digital-Box-by-Bank“XYZ. Pada variabel (Y)
nasabah masih kurang merasakan puas dikarenakan ekspektasi mereka terkait
pelayanan Digital Box by Bank XYZ masih belum terpenuhi.

Dengan hadirnya Digital Box Smart Branch by Bank XYZ guna
meningkatkan kepuasan nasabah dari segi layanan serta adanya beberapa perbedaan
hasil penelitian terdahulu mengenai customer value, kepercayaan, serta penggunaan

lokasi dalam menilai kepuasan nasabah, maka hal tersebut melatarbelakangi
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peneliti untuk mencari pengaruh dari customer value, kepercayaan, serta lokasi
terhadap tingkat kepuasan nasabah pada Digital Box by Bank XYZ. Berdasarkan
uraian latar belakang fenomena dan gap yang ditemukan dari pemaparan diatas,
penulis tertarik untuk mengadakan penelitian mengenai “Pengaruh Customer
Value, Kepercayaan, dan Lokasi Terhadap Customer Satisfaction Pada Digital
Box Smart Branch by Bank XYZ”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan. latar belakang diatas, dapat dilihat pertumbuhan digitalisasi
pada sektor perbankan berkembang sangat pesat, hal tersebut ditandai dengan
hadirnya Bank digital di Indonesia yang menyebabkan keberadaan bank-bank
tradisional mulai tergeserkan. Untuk menghadapi persaingan tersebut, Bank XYZ
melakukan berbagai .inovasi-salah.satunya dengan.meluncurkan Smart. Branch
dengan tiga tipe cabang guna meningkatkan kepuasan para nasabahnya. Namun
kenyataannya masih banyak customer yang belum merasa puas terhadap layanan
yang ditawarkan oleh Bank XYZ, hal. tersebut sejalan dengan hasil evaluasi
kepuasan pengguna (customer satisfaction) yang dilakukan Bank XYZ setiap
tahunnya.

Tabel 1. 2 - Hasil Survey Kepuasan Pelanggan

Tahun CSAT
2020 85,55.%
2021 89,00 %
2022 86,50 %

Sumber: Laporan Keberlanjutan (Sustainability Report)

Dari tabel 1.1, dapat-dilinat bahwa hasil survei kepuasan.pengguna terkait
customer experience dan service excellence survey contact point pada layanan
cabang Bank XYZ mengalami kenaikan pada tahun 2021 sebesar 3,45%. Namun
pada tahun 2022 mulai terjadi penurunan dalam hal kepuasan pengguna sebesar
2,50% (Laporan Keberlanjutan 2022 Bank XYZ). Hal tersebut menjadi bahan
evaluasi Bank XYZ dalam menyediakan layanan, agar bisa tetap bertahan

menghadapi persaingan yang ketat. Dengan keberadaan Digital Box by Bank XYZ
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diharapkan dapat memberikan peningkatan pada kepuasan pengguna, dari segi
pelayanan. Terlebih, dengan keberadaannya yang berlokasi di dalam area pusat
perbelanjaan.

Namun, berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu pegawai pada
cabang Digital Box by Bank XYZ di daerah Jakarta mengatakan bahwa rata-rata
jumlah pengguna layanan dalam sehari berkisar. 40-70 orang. Serta, terjadi
peningkatan pada pembukaan-rekening secara digital melalui~customer service
machine (CSM) pada_cabang tersebut. Hal tersebut sesuai dengan Survei yang
dilakukan oleh Inventure dan Alvara Research Center pada tahun 2022yang
mengatakan bahwa 94% masyarakat lebih memilih layanan digital banking seperti
Bank XYZyang masih memiliki kantor cabang secara offline. Serta kedepannya
phydigital atau physical, dan digital experience akan semakin massif dilakukan
karena nasabah masih menyukai untuk melakukan pembukaan rekening dan
menabung secara offline. Namun ternyata kenaikan tersebut tidak disertali dengan
kepuasan pengguna, menurut hasil survei'yang peneliti lakukan pada tabel 1.1 dapat
dilihat bahwa masih banyak nasabah yang belum merasa puas terhadap pelayanan
pada Digital Box Smart Branch by Bank XYZ.

Berdasarkan uraian diatas, melihat adanya kesenjangan antara harapan
dengan fakta di lapangan, maka dari penelitian-ini akan diketahui apakah benar
nasabah masih memerlukan cabang fisik, dan layanan apa yang harus ditambahkan
pada cabang Digital Box. Serta, faktor manakahyang paling berpengaruh terhadap
customer satisfaction, dan faktor mana yang tidak.berpengaruh. Berdasarkan hal
tersebut, diduga terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi customer
satisfaction antara lain customer value, kepercayaan, dan lokasi.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan pada uraian latar belakang dan permasalahan penelitian yang
telah diuraikan, maka pada penelitian ini yang akan menjadi pertanyaan penelitian
adalah

1. Bagaimana pengaruh customer value terhadap kepuasan pengguna dalam
menggunakan layanan pada Digital Box by Bank XYZ?
2. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pengguna dalam

menggunakan layanan pada Digital Box by Bank XYZ?
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3. Bagaimana pengaruh lokasi terhadap kepuasan pengguna dalam

menggunakan layanan pada Digital Box by Bank XYZ?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah dan pertanyaan penelitian yang telah

diuraikan, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Menguji pengaruh customer value terhadap Kkepuasan pengguna dalam

menggunakan layanan+pada Digital Box by Bank XYZ.

Menguji pengaruh Kepercayaan terhadap kepuasan pengguna dalam
menggunakan layanan pada Digital Box by Bank XYZ

Menguji pengaruh lokasi terhadap kepuasan pengguna dalam menggunakan
layanan pada Digital Box by Bank XYZ.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat atau berguna bagi berbagai

pihak, diantaranya sebagai berikut:

1. Manfaat Secara Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran dan pemahaman
lebih dalam mengenai pengaruh customer value, kepercayaan, serta lokasi
pada Digital Box by Bank XY Z terhadap tingkat kepuasan pengguna. Selain
itu, penelitian ini tentunya akan sangat bermanfaat bagi penulis karena dapat
menambah pengetahuan mengenai topik yang akan dibahas. Sedangkan
untuk sisi akademisi, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi
atau tolak ukur untuk penelitian yang sama di masa yang akan datang.
Manfaat Secara Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan
bagi para pelaku industri perbankan di Indonesia mengenai pengaruh
customer value, kepercayaan, serta lokasi pada suatu layanan terhadap

tingkat kepuasan pengguna.

Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah dan memberikan gambaran yang jelas dalam

keseluruhan isi penelitian, penulis menggunakan sistematika penulisan seperti
berikut:

Politeknik Negeri Jakarta
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BAB | PENDAHULUAN
Pada Bab | menjelaskan mengenai latar belakang masalah dari penyusunan
penelitian yang menjadi dasar pemikiran dan gambaran penelitian secara garis besar

dan kemudian disusun rumusan masalah. Pada bab ini juga diuraikan mengenai
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tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Pada Bab Il membahas landasan teori yang digunakan, penelitian terdahulu yang
menjadi dasar acuan teori yang dilakukan dalam menganalisa. Selain itu diuraikan
mengenai kerangka pemikiran teoritis dan hipotesis yang diajukan dalam
penelitian.

BAB III'METODE PENELITIAN

Pada/Bab I1l membahas metode yang digunakan dalam penelitian yang terdiri dari

eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

jenis, objek penelitian, metode pengambilan sampel, sumber data penelitian,
metode pengambilan pengumpulan data dan metode analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada Bab IV membahas mengenai hasil analisis data dari pengujian-pengujian
statistik yang telah dilakukan untuk mengetahui pengaruh antar variabel dan apakah
hipotesis yang diajukan diterima atau ditolak.

BAB V PENUTUP

Pada bab ini berisikan kesimpulan dan saran dari penulis tentang bahasan yang
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian terhadap pengguna Digital Box Smart Branch
by Bank XY Z dan analisis pengaruh customer value; kepercayaan, dan lokasi dapat
disimpulkan bahwa setelah. dilakukan uji analisis, didapatkan..bahwa seluruh
variabel memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam™menggunakan
layanan Digital Box.Smart Branch by Bank XYZ. Hal tersebut mengindikasikan
bahwa Bank XYZ sudah sangat tepat dan baik dalam'memilih strategi guna
meningkatkan customer satisfaction pada segi pelayanan. Customer value yang
dirasakan nasabah setelah menggunakan self-service machine, seperti kemudahan
dalam penggunaannya sehingga para nasabah dapat menghemat waktu dalam
menyelesaikan transaksi perbankan yang dibutuhkan karena prosesnya yang cepat.
Namun terdapat beberapa kendala yang dialami oleh nasabah, yaitu pada saat
melakukan penyetoran secara tunai dengan menggunakan salah satu self-service
machine yaitu ATM cash recycle machine: Nasabah tidak bisa melakukan
penyetoran dengan menggunakan uang kertas pecahan terbaru, sehingga nasabah
harus memastikan uang yang disetorkan merupakan uang pecahan yang masih
lama. Lalu fitur pada salah satu self-service machine yang tersedia tidak bisa
digunakan apabila nasabah sudah” pernah“memiliki rekening pada bank XYZ
sebelumnya, sehingga fitur tersebut hanya bisa dirasakan oleh mereka yang belum
pernah memiliki rekening pada bank XY Z. Variabel kepercayaan yang berpengaruh
juga menunjukkan bahwa nasabah merasa sistem keamanan yang dimiliki: Bank
XYZ terjamin sehingga-mereka dapat dengan aman dan_nyaman:melakukan
transaksi, karena hubungan “bank--dengan..para..nasabahnya didasari oleh
kepercayaan. Lalu general banker yang tersedia berperan penting dalam
membangun kepercayaan pada diri nasabah, sehingga customer satisfaction dapat
tercipta. Selain itu variabel lokasi yang berpengaruh juga menunjukkan bahwa
pemilihan lokasi yang dilakukan oleh Bank XYZ dalam menempatkan Digital Box
Smart Branch sudah sangat bijaksana, dengan mempertimbangkan lokasinya yang

terletak di dalam pusat perbelanjaan yang dikelilingi oleh gedung perkantoran, dan

66 Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

=
v
(]
=
Q
s
—
T
o
=
—
Q.
o
=
3
(]
=
c
=
=
Q
=]
=
(]
T
o
3
—
=]
Q
o
=
<
o
=]
Q
s
o
N
o
-
)
o
-
(1]
=
=
=
2
(]
Q
(]
=
-
o
=
o
=
-~
o

N
= - Y
Fys
o =]
- Q
Qe s
35S
= =
g
3 a2
- Y]
3 c
e =
) e
= =~
)
3 5%
3 ]
= =
=
338
T e 5
= o
o
o 5 5
2 =
S8s
e B
) 2
T
9 QP
Q 5
o o
S =
el' (Y]
8 ®>
= °
(7] m
() =]
c 2 £
c ]
= =
283
- -y
< <
o Q
= =
€ 9o 3
= =
wS s
3. o
o
s 2
o —
3 8
5 B
o
z °
')
=~ =
5 T
IS
T =
c =
5 3
i)
=
=
)
=
~
Q
-*
Q
c
o=
=)
N
()
[
Q
=
w
<
Q
-~
e
3
')
w
o
Q
Ea

—
=4
o
=
Qo
=
Q
3
(]
>
Q
c
=
T
w
o
o
Q
2
o
=]
Q
—-
o
<
w
o
[
-
c
=
=~
o
-
<
o
-
c
3
3
-
o
=
T
Y
3
(]
=
n
o
=
-
c
3
=~
o
=
Q.
Q
=
3
o
=
<
m
o
c
-
=
Q9
=
w
c
3
o
(]
=

n
[y
=
2]
T
-+
1Y

T
)
~
8]
o
-+
o
§.
=
o
o
;l
m
o
E.
x
r
(13
Q
D
='
S
o
T
()]
*
-+
)]

67

kampus. Keputusan tersebut membantu para nasabah untuk dapat melakukan

transaksi perbankan secara fleksibel, sehingga customer satisfaction dapat tercipta.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan, saran yang dapat diberikan

oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1. Bagi Digital Box Smart Braneh by Bank XYZ
Dari hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa customer value,
kepercayaan, dan lokasi berpengaruh terhadap customer satisfaction. pada
Digital’'Box Smart Branchby Bank XYZ. Sehingga dapat diketahui bahwa
nasabah yang menggunakan layanan tersebut merasa senang dengan value
atau manfaat yang dirasakan. Ketikan layanan memiliki value atau manfaat
yang maksimal, serta kepercayaan nasabah terkait layanan tersebut sudah
dimiliki, maka customer.satisfaction akan muncul dan meningkat. Dengan
mengetahui hal tersebut, diharapkan Digital Box Smart Branch by Bank
XYZ dapat terus melakukan inovasi dan menambah layanan atau fitur baru
lainnya seperti self-service machine untuk pembukaan rekening tabungan
bagi nasabah yang sebelumnya pernah memiliki rekening di Bank XY Z. Hal
tersebut akan membuat para nasabah.merasakan manfaat yang maksimal
karena tidak perlu antri berlama-lama seperti di cabang tradisional.
2. Bagi Penelitian Selanjutnya

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan tiga variabel bebas yaitu
customer value, kepercayaan, dan.lokasi, dimana ketiga variabel tersebut
memengaruhi variabel terikat yaitu customer satisfaction. Oleh karena itu,
untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan :dan
melakukan penelitian.dengan menggunakan variabel lainnya-yang dapat
memengaruhi customer satisfaction pada Digital Box Smart Branch by
Bank XYZ. Kemudian, penelitiaan ini hanya berfokus pada Digital Box
Smart Branch by Bank XYZ yang berada di Jakarta, sehingga diharapkan
pada penelitian selanjutnya untuk dapat melakukan penelitian pada wilayah
yang berbeda dan menarik untuk diteliti selanjutnya seperti wilayah yang

masih belum terbiasa dengan bank cabang digital.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN
Kepada Yth. Para responden

Perkenalkan Saya Najmi Fauziah Yasa, Mahasiswa Program Studi D4 Keuangan
dan Perbankan, Jurusan Akuntansi, Politeknik Negeri Jakarta. Saya sedang
melakukan penelitian.yang berjudul “Pengaruh Customer Value, Kepercayaan, dan
Lokasi Terhadap Customer Satisfaction Pada Digital Box Smart Branch. Bank
XYZ”.

Oleh karena itu, saya memohon bantuan untuk ketersediaan waktunya 5-10 menit
untuk berpartisipasi dalam pengisian kuesioner penelitian ini. Informasi yang Anda
berikan pada kuesioner ini bersifat rahasia dan akan digunakan untuk kepentingan

penelitian ini. Terima kasih atas ketersediannya dalam pengisian kuesioner ini.

Jika ada informasi yang sekiranya kurang jelas dan ingin ditanyakan, silahkan
menghubungi peneliti melalui kontak di bawah ini.

e-mail: najmi.fauziahyasa.ak19@mhsw.pnj.ac.id

whatsapp: wa.me/628118872226

Terima kasih.

Hormat Saya,

Najmi Fauziah Yasa
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Cara Menjawab Kuesioner

Dimohon untuk membaca setiap pernyataan dengan teliti dan benar.

Dimohon agar menjawab setip pernyataan yang terdapat dalam kuesioner.
Pilihlah jawaban yang paling sesuai pada kotak yang disediakan sesuai dengan
apa yang Anda rasakan.

Tidak ada jawaban benar atau salah.dalam pernyataan ini.

Pertanyaan Penyaringan (Screening-Question)

Apakah Anda pernah menggunakan layanan custemer service machine (CSM),
ATM cash recycle machine (CRM), dan V-Box pada Digital Box by Bank
XYZ2?

a. Ya

b. Tidak

Jika anda menjawab *Ya” silahkan lanjutkan ke pertanyaan berikutnya

Jika anda menjawab ”Tidak” berhenti sampai disini dan terima kasih.

Apakah Anda nasabah Bank XY Z?

a Ya

b. Tidak

Jika anda menjawab ’Ya” silahkan lanjutkan ke pertanyaan berikutnya

Jika anda menjawab “Tidak” berhenti sampai.disini dan terima kasih.

Pertanyaan Profil (Profile Question)

Berikut adalah pertanyaan terkait profil responden. Diharapkan untuk

menjawab setiap pertanyaan dengan jujur dan benar. Data yang diberikan pada
kuesioner ini akan “digunakan.untuk kepentingan penelitian.dan-akan dijaga

kerahasiaannya

No. Keterangan Jenis Isian

1. | Jenis Kelamin Perempuan
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Domisili

Jakarta
Bogor
Depok
Tanggerang
Bekasi
Lainnya (...)

Pendidikan Terakhir

SMA/Sederajat
Diploma (D1, D2, D3)
Sarjana.(S1, S.Tr)
Pascasarjana.(S2, S3)
Lainnya (...)

plao ogpoanopcono e a0 o

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Wirausaha
Pegawai Negeri
Lainnya (...)
Jarak tempat tinggal, kantor atau <5km
kampus ke lokasi.Digital Box.by 5km-— 7 km
Bank XYZ 7 km — 10 km
>10km
Layanan apa yang pernah Anda Customer service machine
gunakan pada Digital Box. by (CSM)
Bank XYZ? b. ATM cash recycle
machine (CRM)
c. V-Box
d. Lainnya (...)
Berapa kali  Anda.. pernah a. lkali
menggunakan layanan customer b: 2—5Kali
service machine (CSM), ATM c. >5Kkali

cash recycle machine (CRM),
dan V-Box pada Digital Box by
Bank XYZ?

A A

Pertanyaan Indikator Penelitian

Pilihlah jawaban yang.sesuai dengan apa yang Anda.rasakan. Adapun

kriteria jawaban adalah sebagai-berikut:

Sangat Setuju (SS) =5

Setuju (S) =4

Netral (N) =3

Tidak Setuju (TS) =2

Sangat Tidak Setuju (STS) =1
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machine yang tersedia memiliki sistem
keamanan yang terjamin

2

— Customer Value

N

- & =] No Pertanyaan Skala

= x ; STS| TS | N SS
ég 'g = 1. | Biaya yang saya keluarkan sesuai dengan
-§'§ . _’; manfaat yang saya dapatkan setelah
%.E % menggunakan layanan pada Digital'Box by
$5 o Bank XYZ
] § § 2. | Saya dapat menghemat waktu dengan
:’5% = menggunakan layanan yang disediakan oleh
g3 = Digital Box‘by Bank XYZ
§§ ‘g 3. | Self-service machine_yang tersedia pada
88 = Digital ' Box by Bank XYZ tidak pernah
B §_ - mengalami gangguan
%5 g’ 4. | Self-service machine yang tersedia mudah
gﬁ o digunakan sehingga saya dapat melakukan
b é_' transaksi dengan mudah
§§ 5. | Self-service machine yang tersedia-pada
§§' Digital Box by Bank XYZ telah membantu
§g menyelesaikan permasalahan saya dalam
£3 bertransaksi
ié 6. | General banker pada Digital Box by Bank
% g XYZ cepat tanggap dalam menan_ganl
55 keluhan mengenai layanan yang tersedia
glg_ 7. | General banker pada Digital Box by Bank
'§; XYZ memberikan pelayanan._dengan baik
£8 secara keseluruhan
iz". 8. | Saya  merasa lebih " trendy = setelah
g 5,; menggunakan self-service. machine pada
- § Digital Box hy Bank XYZ
8 Kepercayaan
g Skala
% No Pertanyaan
5 STS| TS | N SS
éﬁ 1. | Saya percaya bahwa Digital Box by Bank
5 XYZ memberikan kenyamanan dalam
£ bertransaksi
g 2. | Saya merasa percaya bahwa self-service
)
=
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3. | General banker pada Digital Box by Bank

XYZ terbuka mengenai informasi terkait

produk serta layanan yang mereka miliki
4. | Cara general banker menjelaskan langkah

penggunaan mesin mudah dipahami
5. | Dengan adanya  arahan pegawai,

kepercayaan diri saya dalam menggunakan

self-service machine pada Digital Box

meningkat

Lokasi
Skala
No Pertanyaan
STS| TS | "N SS

1 | 'Lokasi Digital Box by Bank XYZ mudah

dijangkau
2. | Lokasi Digital Box.by Bank XYZ dapat

dengan mudah saya lalui_dengan' sarana

transportasi umum
3. | Saya tidak kesulitan untuk menemukan

lokasi Digital Box by Bank XYZ
4. | Lokasi Digital Box by Bank XYZ sangat

strategis

Customer Satisfaction
Skala
No Pertanyaan
STS| TS | N SS

1. | Saya' merasa puas menghabiskan waktu

untuk ‘bertransaksi menggunakan layanan

yang tersedia_pada Digital Box by Bank

XYZ
2. | Saya merasa puas dengan kinerja-self-

service machine yang tersedia pada Digital

Box by Bank XYZ
3. | Saya akan merekomendasikan Digital Box

by Bank XYZ kepada teman
4. | Saya akan menggunakan kembali layanan

tersebut
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Lampiran 2. Distribusi Kuesioner

Customer Value

X1.1 | X1.2 | X1.3 |«X1.4 X1.5 | X1.6 | XL.7 | XL.8wX2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X25| X3.1 | X3.2 | X3.3 | X34 | Y1

No.
Responden
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Lampiran 3. Tabel Penelitian Terdahulu

" Judul Metode Hasil Penelitian R((;GZ%ZTI Perbedaan
No | Tahun | Nama Peneliti o Jurnal - dan "
Penelitian Penelitian . Penelitian
Kesimpulan .
Peneliti
1. 2020 _[*Fikri Aulawi | The Effect of International | Pengumpulan Hasil penelitian | Relevansi Penelitian ini
Rusmahafi, Brand Image, [.Review of data dalam menunjukkan dengan dilakukan
Ririn Service Management | penelitian ini bahwa brand penelitian dengan
Wulandari Quality, and Marketing dilakukan image tidak peneliti adalah | menggunakan
Customer melalui secara adanya Bank Muamalat
Value on penyebaran signifikan penelitian sebagai objek,
Customer kuesioner. Total | berpengaruh antara sehingga
Satisfaction sebanyak 150 positif terhadap | pengaruh respondennya
responden customer customer value | merupakan
digunakan satisfaction. terhadap nasabah Bank
dalam Lalu service customer Muamalat.
penelitian ini. quality secara satisfaction.
Analisis data signifikan Lalut teknik
menggunakan berpengaruh analisis yang Sedangkan objek
Analisis positif terhadap | digunakan penelitian
Regresi Linier | customer yaitu analisis peneliti ialah
Berganda satisfaction. regresi linier Digital Box by
Dan yang berganda. Bank XYZ, dan
terakhir respondennya
customer value merupakan
secara
signifikan
82
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berpengaruh
positif terhadap
customer
satisfaction.

pengguna
layanan tersebut.

Selain itu, pada
penelitian
peneliti hanya
menggunakan
variabel
customer value.
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2. 2010 | Zhaohua Understanding | International .| Pengumpulan Hasil penelitian | Relevansi Penelitian ini
Deng, Yaobin | Customer Journal of data dalam menunjukkan dengan menggunakan
Lu, Kwok Kee | Satisfaction Information | penelitian ini terdapat penelitian Mobile Instant
Wei, Jilong and Loyalty: Management | dilakukan hubungan peneliti ialah Messages (MIM)
Zhang An Empirical dengan antara service menggunakan | sebagai objek,

Study Mobile melakukan quality, indikator sehingga
Instant penyebaran, customer value | variabel yang | respondennya
Messages in kuesioner. Total | dan sama yaitu merupakan para
China sebanyak 541 kepercayaan customer value | pengguna Mobile
responden terhadap (functional Instant Messages
digunakan pada | customer value, social (MIM) di Cina.
penelitian ini. satisfaction. value,
Analisis data Termasuk emotional Sedaqg_kan
menggunakan functional value | value, dan penel!t!an
SEM. dan emotional monetary peneliti
value. value) serta g?;%gluggta;y
kepercayaan. Bank XYZ
sebagai objek,
83
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1]

53

53

- Q

55

T

58 responden.

=@

55 3. 2020 | Houriyeh The Impact of | Journal of Pengumpulan Hasil penelitian | Relevansi Penelitian ini

§ 9 Dehghanpouri, | Trust, Privacy | Business & | datadalam menunjukkan dengan dilakukan

é"% Zeynab and Quality of [‘Industrial penelitian ini bahwa terdapat | penelitian dengan

56 Soltani,/dan Service on The | Marketing dilakukan pengaruh antara | peneliti adalah | menggunakan E-
- c . . . .

B g Reza Success of E- melalui quality service, | adanya CRM sebagai,
2 = Rostamzadeh™ | CRM: The penyebaran trust, dan penelitian sehingga

55 Mediating kuesioner. Total |'privacy secara | antara respondennya
2 - Role of sebanyak 378 positif dan pengaruh merupakan

sl =

% = Customer responden signifikan kepercayaan penggunanya.
=3, Satisfaction digunakan terhadap terhadap

58 dalam customer customer

,gg penelitian ini. satisfaction. satisfaction. Sedangkan objek
3 Analisis data Hal tersebut penelitian

& 5 menggunakan berdampak peneliti ialah
;Z, SEM-PLS. kepada Digital Box by
53 kesuksesan Bank XYZ, dan
= - -

33 yang diraih oleh respondennya
-‘: 5 E-CRM. merupakan

: 3 pengguna

Eé layanan tersebut.
)

§§ Selain itu, pada
§ § penelitian
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menggunakan
variabel
kepercayaan.
4, 2015 | Harupa lsa 7Ps Marketing | British Pengumpulan Hasil penelitian | Relevansi Penelitian ini
Mohammad Mix and Retail | Journal of datapada menunjukkan dengan dilakukan
Bank Marketng penelitian ini bahwa terdapat | penelitian dengan
Customer Studies dilakukan hubungan peneliti yaitu menggunakan
Satisfaction n dengan antara product, | menggunakan | Bank di Nigeria
Noutheast menyebarkan process, dan elemen sebagai objek
Nigeria kuesioner. Total { physical variabel yang | penelitian. Serta
sebanyak 405 evidence sama, yaitu menjadikan para
responden berpengaruh place dengan nasabah di bank
digunakan pada | terhadap dimensi yang | tersebut sebagai
penelitian ini. customer digunakan respondennya.
Analisi data satisfaction. location.
pada penelitian | Sedangkan Sedar}g_kan
L ) penelitian
ini price, -
menggunakan | promotion, peneliti
korelasi dan place, dan mgn_ggunakan
regresi. people tidak Digital Box by
berpengaruh Bank XYZ
Locara sebag_a! objek
signifikan. penelitian, dan
dan para
pengguna
layanan tersebut
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55 S responden.
- Q et
%g' §-' 5. 2015 | Grace Marleen |*The Effect of | Journal Pengumpulan Hasil penelitian | Relevansi Penelitian ini
€% § Wariki, The EMBA data pada ini dengan dilakukan
§§- = Lisbeth Promotional penelitian ini menunjukkan penelitian dengan
55 = Mananeke, Mix, Price dilakukan bahwa bauran peneliti, yaitu | menggunakan
®a g Hendra Tawas | Perception dengan promosi menggunakan | salah satu
3 o Q : . .
5c [ and Location menyebarkan berpengaruh variabel yang | perumahan di
Q -
g é - of The kuesioner. Total | secara positif sama yaitu Manado sebagai
B e ) Purchasing sebanyak 135 terhadap lokasi untuk objek penelitian.
3 5 E .. .
2~ o Decision and responden keputusan mengukur Serta menjadikan
55 'Y Customer digunakan pada | pembelian dan | kepuasan para pemilik
: Z. Satisfaction on penelitian ini. kepuasan, lalu | konsumen. rumah di
% = Tamansari Analisi data persepsi harga perumahan
=3, Metropolitan pada penelitian | bepengaruh tersebut sebagai
5 g Housing ini secara negatif respondennya.
25 Manado’ menggunakan terhadap
oo
E3 metode analisis | keputusan Sedalr_lg_kan
£3 jalur (path pembelian dan penel! t!an
53 analysis). kepuasan penetit K
55 konsumen. Dan m_en_ggluna at?
38 untuk lokasi Digital Box by
53 Bank XYZ
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negatif terhadap sebagai
kepuasan responden.
konsumen.

2015 | Muhamad The Influences | Jurnal:Sains | Pengumpulan Hasil penelitian | Relevansi Penelitian ini
Banu.Kamal of Product, Ekonomi data pada ini dengan dilakukan
Alfirdaus, Price, dan penelitian ini menunjukkan penelitian dengan
Utami Tri Promotion, Perbankan dilakukan bahwa variabel | peneliti, yaitu | menggunakan
Sulistyorini Place, and Syariah Vol | dengan produk, harga, | menggunakan | Bank Muamalat

Service 9 menyebarkan promosi, lokasi, | variabel yang | cabang
Quality kuesioner. Total | dan kualitas sama yaitu Semarang
Towards sebanyak 100 layanan secara | lokasi untuk sebagai objek
Customer responden simultan mengukur penelitian. Serta
Satisfaction at digunakan pada | berpengaruh kepuasan menjadikan para
PT. Bank penelitian ini. signifikan nasabah. nasabah
Muamalat Analisi data terhadap tabungan pada
Indonesia pada penelitian | kepuasan PT. Bank
Semarang ini nasabah. Muamalat
Branch Office menggunakan Selanjutnya Indonesia Kantor
analisis regresi | produk, harga, Cabang
linier berganda | promosi, lokasi, Semarang
dengan dan kualitas tersebut sebagai
menggunakan layanan secara respondennya.
SPSS 22.0 Enae::ilﬁl masing- Sedangkan
g 2
berpengaruh penel!t!an
positif dan peneliti
signifikan mgn_ggunakan
terhadap Digital Box by
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RG] ¥ N 3 X1.1  Pearson Correlation 15950 5117 5137 628" .44 L7037 4777 7957
B g 2 25 T = Sig. (2-tailed) .000 000 000 000  .000  .000  .000 .000
— —
N'@Q ‘E cQ Y *' N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
S 3 %".ﬁ'% oo i X1.2  Pearson Correlation 595" 1 .2597 618" 606 5157 596  .424" 742"
23 83 g ? Sig. (2-tailed) .000 .009 .000 .000 .000 .000 .000 .000
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Lampiran 8. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation .97249247
Most Extreme Absolute .049
Differences Positive .043
Negative -.049
Test Statistic .049
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Lampiran 9. Hasil Uji-Multikolinearitas

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients = Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 3.617 .875 4.135 .000
CUSTOMER VALUE .146 047 344 3.119 .002 .230 4.355
KEPERCAYAAN .306 .075 429 4,103 .000 .255 3.924
LOKASI 128 .063 .149 2.019 .046 514 1.944

a. Dependent Variable: CUSTOMER SATISFACTION

Lampiran 10. Hasil Uji-Heteroskedastisitas

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) .530 .540 .983 .328
CUSTOMER VALUE -.003 .029 -.021 -.101 .920
KEPERCAYAAN .061 .046 .264 1.333 .186
LOKASI -.061 .039 -.217 -1.559 .122

a. Dependent Variable: Abs_RES
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a. Dependent Variable: CUSTOMER SATISFACTION

JCOMPRESSED.

SAVE OUTFILE='/Users/najmifauziah/Z UJI ASUMSI TERAKHIR.sav'
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] 3 Model Summary
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*g Adjusted R Std. Error of
El‘ E Madel R R Square Square the Estimate
S3 1 8567 732 724 988
E gr a. Predictors: (Constant), LOKASI, KEPERCAYAAN,
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= a
33 ANOVA
So
7‘2 Sum of
g ) Model Squares df Mean Square F Sig.
gg' 1 Regression 255.682 3 85.227  87.386 000"
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2 a' Residual 93.628 96 975
53 Total 349.310 99
Tw
'g c a. Dependent Variable: CUSTOMER SATISFACTION
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= Coefficients
; Standardized
o Unstandardized Coefficients Coefficients
g Madel B Std. Error Beta 1 Sig.
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% CUSTOMER VALUE .146 047 344 3119 002
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: LOKASI .128 063 149 2.019 046
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Lampiran 12. Hasil Uji T

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 3.617 .875 4.135 .000
CUSTOMER VALUE .146 .047 344 3.119 .002
KEPERCAYAAN .306 .075 .429 4.103 .000
LOKASI .128 .063 .149 2.019 .046

a. Dependent Variable: CUSTOMER SATISFACTION

Lampiran 13. Hasil'Uji

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 255.682 3 85.227 87.386 .000°
Residual 93.628 96 975
Total 349.310 99
a. Dependent Variable: CUSTOMER SATISFACTION
b. Predictors: (Constant), LOKASI, KEPERCAYAAN, CUSTOMER VALUE

Lampiran 14. Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .8567 732 724 .988

a. Predictors: (Constant), LOKASI, KEPERCAYAAN,
CUSTOMER VALUE
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