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Andi Amirah Adita Putri
Keuangan dan Perbankan Terapan

Pengaruh Mobile Banking Application Quality dan Cash Recycling ATM
Service Quality terhadap Kepuasan Nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di Kota
Depok

ABSTRAK

Pesatnya perkembangan teknologi. saat ini menyebabkan . kebutuhan
nasabah menjadi semakin kompleks. Persaingan di setiap industri pun juga semakin
ketat, salah satunya adalah di industri perbankan. Persaingan di industri perbankan
khususnya terjadi karena produk dan harga yang diberikan relatif sama. Oleh sebab
itu, bank terus mengerahkan usaha terbaiknya dalam memberikan.inovasi agar
dapat bersaing dengan bank lainnya. Salah satunya adalah pada sisi pelayanan.
Bentuk dari digitalisasi yang diimplementasikan di industri perbankan merupakan
bentuk transformasi dari layanan konvensional ke arah digital. PT. BNI (Persero)
Tbk. atau BNI menjadi salah._satu. bank yang telah siap dalam menghadapi
digitalisasi di industri perbankan. Berdasarkan kondisi tersebut, BNI mengarahkan
setiap nasabahnya untuk melakukan transaksi- secara  digital, dengan turut
menghadirkan layanan dengan memerhatikan unsur.Self Service Technology.
Dengan adanya perkembangan ke arah digital, nasabah dapat semakin mudah
melakukan transaksi melaluir Mobile Banking dan.mesin setor tunai (Cash
Recycling ATM) yang disediakan. Penelitian ini menguji_pengaruh dari Mobile
Banking Application Quality dan Cash Recycling ATM Service Quality pada PT.
BNI (Persero) Tbk. terhadap ‘kepuasan nasabahnya di'Kota Depok..Sebanyak 100
responden telah diperolen dan memenuhi kriteria penelitian, yaitu merupakan
nasabah BNI, berusia minimal 17 _tahun, berdomisili di Kota Depok, merupakan
pengguna BNI Mobile Banking dan pernah:menggunakan Cash Recycling ATM.
Penelitian ini menggunakan teknik non-probability purposive sampling, sedangkan
teknik analisis data pada penelitian ini adalah analisis linear berganda dengan alat
bantu analisis: SPSS 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Mobile
Banking Application Quality dan variabel Cash Recycling ATM Service Quality
berpengaruh positif dan signifikan, baik secara parsial dan simultan terhadap
Kepuasan Nasabah PT..BNI (Persero) Tbk. di Kota Depok. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap Bank, khususnya.PT. BNI
(Persero) Tbk. agar dapat mempertahankan serta-meningkatkan pelayanan untuk
nasabahnya.

Kata Kunci: Self Service Technology, Mobile Banking Application Quality, Cash
Recycling ATM Service Quality, Kepuasan Nasabah.
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Andi Amirah Adita Putri
Applied Finance and Banking

The Effect of Mobile Banking Application Quality and Cash Recycling ATM
Service Quality on Customer Satisfaction of PT. BNI (Persero) Tbk. in Depok
City.

ABSTRACT

The rapid development of technology nowadays, causes customer needs to-become
more complex. Competition in every industry 1s also getting tighter, one of which is
in the banking.industry. Competition in the banking industry in particular oceurs
because the products and prices given are relatively the same. Therefore, the bank
continues to exert their best efforts in providing innovation, in order to compete
with other banks. One of them 1S on the service side. The form of digitalization
implemented in the banking.industry.is.aform of transformation from.conventional
to digital services. In addition, PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Thk.
(hereinafter referred to as ‘BNI’).is-also one of the banks that is ready to face
digitalization in the banking industry. Based-on these conditions, BNI directs each
of their customers to make transactions digitally and also provides services by
paying attention to elements of Self Service Technology. With the development
towards digital, customers can more easily make transactions through Mobile
Banking and Cash Recycling ATM. This study.examines the effect of Mobile
Banking Application Quality and Cash Recycling ATM Service Quality at PT. BNI
(Persero) Thk. to the satisfaction of their customers in Depok City. A total of 100
respondents have been obtained and met the research-criteria, which are BNI s
customers, at least 17 years.old, domiciled in Depok. City; which is.a BNI Mobile
Banking user and has used Cash Recycling ATM..This study used non-probability
purposive sampling techniques, while ‘the data analysis techniques in this study
were multiple linear regression analysis with SPSS 26 analysis tools. The results
showed that Mobile Banking Application Quality variable and Cash Recycling
ATM Service Quality variable had a positive and significant effect, both partially
and simultaneously on BNI’s customers in Depok City. The results of this research
are expected to contribute to the Bank, especially BNI itself, in order to maintain
and improve services for their.customers.

Keywords: Self Service Technology, Mobile Banking Application Quality, Cash
Recycling ATM Service Quality, Customer Satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan teknologi saat ini menyebabkan kebutuhan nasabah menjadi
semakin kompleks. Untuk dapat memenuhi tuntutan tersebut, setiap industri harus
dapat beradaptasi dengan perkembangan teknologi terkini, agar.dapat bersaing
dengan industri lainnya..Persaingan di setiap industri pun juga semakin ketat, salah
satunya adalah di_industri perbankan. Persaingan.di industri perbankan khususnya
terjadi karena‘produk dan harga yang diberikan relatif sama. Oleh sebab itu, bank
terus mengerahkan usaha terbaiknya dalam memberikan inovasi. agar dapat
bersaing dengan bank lainnya. Perkembangan teknologi yang kian pesat pun
menjadi perhatian bank saat ini, di mana bank akan memanfaatkan perkembangan
teknologi tersebut agar dapat menunjang kegiatan perbankan yang lebih efektif dan
efisien. Inovasi tersebut salah satunya dapat dicapai dengan cara mengembangkan
produk dan jasa perbankan melalui proses digitalisasi. Digitalisasi- merupakaan
proses alih media dari bentuk tercetak menjadi bentuk elektronik (Patil et al., 2020).

Setiap bank pun berusaha untuk menarik nasabah dan juga mempertahankan
nasabah yang ada. Terlebihlagi di era digital ini, ‘di mana dengan adanya
perkembangan digitalisasi yang masif, maka akan menumbuhkan ekspektasi
nasabah yang semakin tinggi. Salah satunya adalah pada sisi pelayanan, nasabah
akan mengharapkan pelayanan yang baik; cepat, aman dan juga adaptable terhadap
digitalisasi yang ada. Oleh karena itu, saat ini adalah waktu yang tepat untuk setiap
industri agar dapat beradaptasi dengan adanya digitalisasi.

Bentuk dari digitalisasi_yang diimplementasikan di industri-perbankan
merupakan bentuk transformasi dari-layanan. konvensional-ke-arah digital. Dengan
adanya penggunaan teknologi dan digitalisasi dalam penyelenggaraan pelayanan
pun memberikan dampak yang besar. Hal ini ditandai dengan terciptanya pelayanan
yang dapat dilakukan secara jauh lebih cepat, efisien dan juga semakin akurat, yang

mana akan meningkatkan kepuasan nasabah.
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Berdasarkan peraturan OJK Nomor 12/POJK.03/2021 tentang Bank Umum,
Otoritas Jasa Keuangan kini menggunakan klasifikasi Kelompok Bank berdasarkan
Modal Inti (KBMI). KBMI dibagi menjadi empat kelompok bank yaitu KMBI 1, 2,
3 dan 4. Bank yang tergolong KBMI 4 adalah kelompok bank dengan modal inti
lebih dari Rp70 triliun, di antaranya yaitu Bank Mandiri, Bank Rakyat Indonesia
(BRI), Bank Central Asia (BCA) dan Bank Negara Indonesia (BNI).

PT. BNI (Persero) Thk.atau BNI merupakan salah satu.Bank KBMI 4, yang
berkomitmen untuk bertransformasi menjadi bank digital di era revelusi. industri
4.0 ini dan mengawali tahun 2023 dengan. torehan Kinerja positif. serta
berkelanjutan,sehingga dianugerahi sejumlah penghargaan.

BNI meraih predikat bank dengan layanan yang sangat ‘baik, dalam
memberikan pengalaman positif kepada nasabah pada Exceptional Performance in
Delivering Positive Customer Experience 2023 dengan kategori Regular Banking,
yang diselenggarakan oleh Carre Center for Customer Satisfaction & Loyalty
(CCSL) dan Majalah Marketing. Survei CCSL menempatkan BNI sebagai
peringkat pertama, dengan grade Exceptional (lebith dari excellent), atas
keberhasilan BNI dalam memberikan positive. service experience kepada para
nasabahnya.

Selain itu, BNI juga“menjadi salah satu bank yang telah siap dalam
menghadapi digitalisasi di industri perbankan. Berdasarkan kondisi tersebut, BNI
mengarahkan setiap nasabahnya untuk melakukan transaksi secara digital. Dengan
adanya perkembangan ke arah digital, nasabah dapat semakin mudah melakukan
transaksi melalui aplikasi Mobile. Banking dan. mesin setor tunai atau Cash
Recycling ATM yang disediakan. Pengembangan fasilitas tersebut ditujukan untuk
memberikan kepuasan kepada nasabah.

BNI kini juga sedang dalam.proses_shifting transactionto digital, yang
dilihat dari usahanya untuk membenahi pelayanannya secara online. Pelayanan
secara online tersebut juga dapat diakses melalui smartphone, yang mana salah
satunya adalah dengan BNI Mobile Banking. Dengan BNI Mobile Banking,
berbagai transaksi digital dapat dilakukan, salah satunya adalah pembukaan

rekening.
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Perubahan ke arah digital ini membuat BNI sebagai salah satu bank terbesar
di Indonesia untuk meningkatkan pelayanan berbasis digitalnya secara lebih
optimal. BNI mengedepankan keunggulan di aspek layanannya yang tercermin
dalam salah satu visinya yaitu “Menjadi Lembaga Keuangan yang unggul dalam
layanan dan kinerja secara berkelanjutan” (BNI, 2021).

Berbagai penghargaan yang telah diraih tersebut.pun merupakan bentuk
cerminan dari kinerja BNI terkhusus di aspek pelayanannyayang.baik. BNI juga
concern terkait pentingnya-hubungan antara nasabah dengan pihak.bank dalam
membangun kepuasan nasabah.

Dengan melakukan digitalisasi, bank pun secara tidak langsung sudah
melakukan investasi jangka panjang untuk masa depan, dengan demikian channel-
channel digital mampu menghemat cost per transaction-nya. BNI sebagai bank
yang. sudah digital akan memberikan Kkemudahan dan kenyamanan bagi
nasabahnya, selain itu juga akan menarik minat banyak nasabah baru yang
kebanyakan kini berada di usia produktif dan relatif muda.

Saat ini untuk mesin ATM BNI sendiri, pengembangan dari channel ATM-
nya berfokus kepada pengembangan channel. Cash Recycling ATM, di mana
nasabah dapat melakukan transaksi setor tarik tunai tanpa perlu ke kantor cabang.

Adapun perkembangan dari ATM BNI dari beberapa tahun terakhir dapat
dilihat pada tabel berikut.

Tabel 1.1 Perkembangan ATM PT Bank Negara Indonesia

Tahun Jumlah Mesin ATM Jumlah Transaksi
2020 18.230 Unit 1.534,11 Juta
2021 16.385 Unit 1.532,5 Juta
2022 16.125 Unit 1.374,1 Juta

Sumber: Laporan Tahunan PT Bank Negara Indonesia, 2022
BNI mencatatkan jumlah”ATM-di.tahun.2022-sebanyak 16.125 unit, di
mana 2.300 unit merupakan Cash Recycling ATM (BNI, 2022). Selain itu juga
terjadi penurunan jumlah mesin serta jumlah transaksi ATM dari tahun ke
tahunnya. Hal ini diakibatkan adanya perubahan perilaku nasabah yang
mengalihkan transaksi ATM ke transaksi digital. Penurunan ini dibuktikan dengan

kenaikan transaksi pada BNI Mobile Banking.
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BNI Mobile Banking sendiri merupakan salah satu produk champion dari
layanan digital BNI yang kini telah digunakan oleh lebih dari 13,6 juta nasabah
dengan keunggulan pada kelengkapan fitur transaksi dan kemudahan untuk dapat
digunakan kapan pun dan di mana pun (BNI, 2022).

Selain itu, di tahun 2019 BNI merupakan bank BUMN pertama yang
meluncurkan layanan pembukaan rekening secara digital.melalui aplikasi Mobile
Banking. Untuk proses Know Yeur Customer (KYC) pun sangat mudah tanpa perlu
melakukan video call, karena cukup dengan melakukan selfie dan.menyiapkan
KTP.

Dengan BNI Mobile/Banking, nasabah juga dapat melakukan transaksi
transfer, investasi, serta pembayaran tagihan dalam satu aplikasi. Saat ini, BNI
Mobile Banking tersedia pada perangkat 1QS dan Android serta dapat diaktivasi
dan digunakan untuk bertransaksi di luar negeri. Selain itu juga terdapat beberapa
fitur 'yang menjadi unggulan para nasabah BNI, yakni transfer antar bank,
pembelian atau pembayaran telco dan utilities.

Adapun perkembangan dari BNI Mobile Banking dari beberapa tahun
terakhir dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 1.2 Perkembangan Mobile Banking PT Bank Negara Indonesia

Tahun Jumlah Pengguna Jumlah Transaksi
2020 7,79 Juta 302,49 Juta
2021 10,81 Juta 433,84 Juta
2022 13,63 Juta 597 Juta

Sumber: Laporan Tahunan PT Bank Neoara Indonesia, 2022

Jumlah pengguna dan jumlah transaksi BNI Mobile Banking dari tahun ke
tahun terus mengalami peningkatan, hingga di tahun 2022 sebanyak 13,63 juta
pengguna dengan 597 jutatransaksi. Peningkatan yang signifikan ini terjadi karena
produk BNI Mobile Banking mempunyai.berbagal. fitur.yang-value-added, seperti
fitur pembukaan rekening secara digital, pembayaran cepat dengan QRIS Payment,
tarik tunai tanpa kartu, baik di ATM maupun mitra BNI seperti Alfamart dan
Indomaret, investasi, penukaran mata uang asing, international transfer, lifestyle
seperti pembelian tiket pesawat dan pemesanan taksi yang memberikan
kemudahan, kecepatan dan kenyamanan dalam transaksi nasabah.
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Namun, banyak nasabah yang melakukan transaksi perbankan mengeluhkan
lamanya waktu antri ketika bertransaksi. Umumnya bank sendiri memerlukan
peningkatan jumlah pembukaan rekening untuk memberikan jumlah Dana Pihak
Ketiga (DPK) dari nasabah yang akan dihimpun dan juga untuk peningkatan Fee
Based Income (FBI) dari adanya biaya pengelolaan rekening dan juga kartu yang
dimiliki oleh nasabah, sehingga apabila calon nasabah._tidak berhasil dalam
melakukan pembukaan rekening dikarenakan panjangnya antrian-yang ada, maka
hal tersebut menjadi kerugian bagi bank yang bersangkutan atas adanya potensi
jumlah DPK dan EBI yang akan diperoleh dari calon nasabah yang ada.

Dengan upaya nyata/BNI yang telah menerapkanshifting transaction to
digital, dapat dilihat dari peningkatan jumlah pembukaan rekening yang tentu juga
dilakukan secara digital. Berikut merupakan tabel peningkatan jumlah pembukaan

rekening secara digital tahun 2020 hingga 2022.

Tabel 1.3 Jumlah Pembukaan Rekening Digital PT Bank Negara Indonesia

Tahun Jumlah Pembuka_ar! Rekening Jumlah K_enaikan Pem_bgkaan
Secara Digital Rekening Secara Digital

2020 29.864 Unit

2021 141.857 Unit 111.993 Unit

2022 351.011 Unit 209.154 Unit

Sumber: Laporan Tahunan PT Bank Negara Indonesia, 2022

Jumlah pembukaan rekening secara digital mengalami peningkatan per
tahunnya. "Kenaikan ini terus berlanjut hingga tahun 2022 menjadi sejumlah
351.011 rekening seiring dengan  inovasi pada. channel digital BNI dan juga
behavior transaksi online nasabah. Untuk pembukaan rekening sendiri, BNI
mengarahkan nasabahnya ke arah digital tanpa melalui customer service, yaitu
dengan melakukan pembukaan rekening melalui BNI Mobile Banking.

BNI Mobile Banking' memang.dapat digunakan untuk.memenuhi kebutuhan
nasabah dalam bertransaksi. Namun masih terdapat keluhan dari para nasabah BNI
itu sendiri. Hal ini dapat diketahui melalui nasabah BNI yang menyampaikan
keluhannya terkait beberapa kendala saat bertransaksi dengan BNI Mobile Banking.

Salah satu contohnya yaitu keluhan pada proses pembukaan rekening yang
sudah dilakukan namun untuk tahap penerimaan kode OTP belum didapatkan,
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selain itu juga terdapat nasabah yang mengeluhkan ketika upload identitas foto
keterangannya selalu “identitas error”. Sistem error pada BNI Mobile Banking
juga banyak dikeluhkan pada menu ulasan AppStore dari BNI Mobile Banking,
yang mana rata-rata nasabah mengeluhkan error-nya BNI Mobile Banking
walaupun internetnya sudah support.

Selain itu, di balik kemudahan-dalam bertransaksi dengan mesin Cash
Recycling ATM, terdapat juga beberapa risiko seperti uang yang tidak dapat
diterima oleh mesin, nasabahyang mengeluhkan bahwa mereka lebih terbiasa untuk
melakukan penyetoranuang tunai melalui teller, serta nasabah yang takut terjadinya
kesalahan sistem pada mesin.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, serta proses shifting transaction
to digital yang dilakukan oleh BNI melalui Mobile Banking dan Cash Recycling
ATM, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang disusun dengan judul
“Pengaruh Mobile Banking Application Quality dan ATM-CRM Service Quality
terhadap Kepuasan Nasabah PT. BNI (Persero) Thk. di Kota Depok ™.

1.2 ° Rumusan Masalah Penelitian

Perbankan berlomba-lomba untuk memenuhi ekspektasi nasabah,
khususnya dalam hal pelayanan digital. Hal tersebut juga dilakukan oleh BNI, yaitu
dengan menjalankan shifting transaction to digital dengan Mobile Banking dan
mesin setor tunai atau Cash Recyling ATM, yang men-support BNI untuk dapat
bersaing dengan bank lain. BNI pun mengarahkan nasabahnya untuk melakukan
transaksi ke arah digital.

Namun, meskipun telah meraih perhargaan dalam segi Service Excellence
Award, yang mana salah satunya pada Mobile Banking dan ATM, hal tersebut tidak
serta merta menjamin bahwa BNI'terhindar.dari.risiko..BNI-memang mampu dalam
menghadapi digitalisasi perbankan, namun BNI masih mengalami beberapa

permasalahan dalam pelayanannya secara digital. Hal ini ditunjukkan dari
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permasalahan yang terjadi pada beberapa layanan digital BNI yaitu BNI Mobile

Banking, yang juga merupakan layanan elektronik unggulan BNI.
Gambar 1.1 Sertifikat Awarding SLE Awards 2022

Peringkat #2 Satisfaction
(ATM) - Sertifikat Awarding
SLEA 2022

Peringkat &# Satisfaction
(Moblile Banking) - Sertifikat
Awarding SLEA 2022
ebruan 2022

Sumber: Laporan Tahunan PT Bank Negara Indonesia, 2022

Penghargaan yang telah diraih BNI merupakan bentuk cerminan dari
kinerjanya, khususnya pada aspek pelayanannya yang sangat baik. BNI juga
concern terkait pentingnya hubungan antara nasabah dengan pihak bank dalam
membangun kepuasan nasabah. Namun, walaupun BNI berhasil menduduki
peringkat unggul dengan memiliki Kinerja yang sangat baik pada setiap aspek
service guality-nya, yaitu salah satunya peringkat pertama untuk kategori Mobile
Banking dan peringkat 2 untuk kategori ATM, namun ternyata masih banyak
nasabah yang tidak puas dengan pelayanan shifting to digital dari.BNI. Indikasi
ketidakpuasan ini dapat dilihat dari review di media sosial mengenai transaksi
digital dengan Mobile Banking dan.Cash.Recycling/ATM.

Dengan banyaknya keluhan nasabah pada media sosial, khususnya dalam
pelayanannya, menjadi salah satu permasalahan bagi BNI. Karena kini dengan era
yang serba digital, masyarakat mudah untuk menilai baik atau buruknya layanan
dari suatu bank. Biasanya masyarakat juga akan lebih mempercayai review dari
sesama pengguna, sehingga-«informasi yang tersebar..di-~internet dapat
mempengaruhi penilaian masyarakat terhadap kualitas pelayanan sebuah bank.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dikemukakan
di atas, maka dapat disusun pertanyaan penelitian ini sebagai berikut:
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1.

no

w

1.4

Apakah Mobile Banking Application Quality berpengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di Kota Depok?

Apakah Cash Recycling ATM Service Quality berpengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di Kota Depok?

Apakah Mobile Banking Application Quality dan Cash Recycling ATM Service
Quality berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah PT. BNI
(Persero) Tbk. di Kota Depok?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusanimasalah penelitian yang telah diuraikan, maka tujuan

dari penelitian ini adalah:

1.

1.5

Untuk menganalisis pengaruh Mobile Banking Application Quality terhadap
Kepuasan Nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di Kota Depok

Untuk menganalisis pengaruh Cash Recycling ATM Service Quality terhadap
Kepuasan Nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di.Kota Depok

Untuk menganalisis pengaruh Mobile Banking Application Quality dan Cash
Recycling ATM Service Quality secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah
PT. BNI (Persero) Thk. di Kota Depok

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat berguna atau memberikan manfaat baik dari

segi teoritis maupun praktis, di antaranya:

1.

Manfaat Secara Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman mengenai Mobile
Banking Application-Quality dan Cash Recycling ATM Service Quality pada
PT. BNI (Persero) Tbk., serta-pengaruhnya terhadap.kepuasan nasabahnya.
Selain itu, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
literatur dan menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya.

Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan acuan bagi pihak
industri perbankan di Indonesia, mengenai pentingnya peran Mobile Banking

Politeknik Negeri Jakarta



ejieyer ebapy muna;god ujz| eduey

undede jynjuaq wejep ul sin} eiey yninjas neje ueibeqas yelueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buesejq ‘z
ejieyer Labap yiuyajijod 1efem Buek uebunuaday ueyibniaw jepn uedynbuad 'q

‘yejesew nyens uenefug neje yijn) uesjinuad ‘uelode] uesynuad ‘yejw) efiey uesynuad ‘ uenijpuad ‘ueyipipuad uebuguaday ymun efuey uediynbuay e

:eydid yeH

eyeyer 1abap Hiuwjelijod yijiw eydid yeH O

: ;aquins ueyingakuaw uep ueywnjueduaw eduey juj sijny eA1e) yninjas neje ueibeqas dynbuaw Bueiejqg ‘|

Application Quality dan Cash Recycling ATM Service Quality pada setiap bank,
yang dapat memengaruhi kepuasan para nasabahnya.

1.6  Sistematika Penulisan

Guna mempermudah dalam proses penyusunan penulisan skripsi ini, maka
penulis membagi dalam bab-bab yang-bersifat sistematis_sesuai dengan kaidah
penulisan karya ilmiah sehingga mudah untuk dipahami, yang terdiri dari:

Bab 1, Pendahuluan. Berisikan latar belakang, rumusanmasalah,
pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika
penelitian yang digunakan.

Bab 2, Tinjauan Pustaka. Diuraikan terkait landasan teori yang digunakan
dalam  penelitian, definisi yang terkait dengan penelitian, penelitian-penelitian
terdahulu, kerangka teori, dan hipotesis penelitian.

Bab 3, Metodologi Penelitian. Membahas mengenai jenis penelitian yang
digunakan, objek penelitian, metode pengambilan data, teknik pengumpulan data
yang digunakan, dan metode analisis data penelitian.

Bab 4, Hasil Penelitian dan Pembahasan. Memuat teknik penelitian yang
digunakan serta hasil dari analisis data yang telah diolah. Hasil tersebut disertai
dengan pembahasan yang bertujuan untuk mendeskripsikan hasil pengolahan data
yang diperoleh.

Bah 5, Penutup. Berisi kesimpulan dan'saran dari hasil penelitian yang telah
dilakukan untuk penelitian selanjutnya.
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BAB V
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan pernyataan-pernyataan yang telah diajukan, analisis data dan

pembahasan yang telah dikemukakan.sebelumnya, maka.dapat ditarik beberapa
kesimpulan yaitu:

1. Variabel Mobile Banking Application Quality berpengaruh positif dan
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signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di
Kota Depok. Artinya, semakin baik Mobile Banking Application Quality yang
dimiliki. BNI, akan dapat' memberikan kepuasan nasabah. Dari indikator secara
keseluruhan, BNI memiliki Mobile Banking Application Quality yang baik.
Walaupun keseluruhan penilaian dari Mobile Banking Application Quality
sudah baik, penilaian terendah terletak pada indikator accuracy, dikarenakan
mayoritas nasabah merasa bahwa masih terdapat kekurangan pada penyajian

informasi di aplikasi BNI Mobile Banking.

. Variabel Cash Recycling ATM Service Quality berpengaruh positif dan

signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. BNI (Persero) Thk. di
Kota Depok. Dengan demikian, semakin baik Cash Recycling'ATM Service
Quality yang diberikan kepada nasabah, maka akan meningkatkan kepuasan
pada nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di'Depok. Selain itu, berdasarkan hasil
dari kuesioner yang telah disebarkan, indikator Cash Recycling ATM Service
Quality yang berupa responsiveness, fulfillment, serta security merupakan
indikator yang dominan dalam pembentuk variabel Cash Recycling ATM
Service Quality, ‘sedangkan_indikator yang paling rendah_yaituindikator
reliability. Hal ini menggambarkan..bahwa masih. terdapat beberapa Cash
Recycling ATM Service Quality BNI yang tidak berfungsi selama 24 jam seperti
yang dijanjikan.

. Secara simultan, variabel Mobile Banking Application Quality dan Cash

Recycling ATM Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di Kota Depok. Berdasarkan hasil
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koefisien determinasi, variabel Mobile Banking Application Quality dan Cash
Recycling ATM Service Quality memberikan kontribusi sebesar 70,7%
terhadap Kepuasan Nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di Kota Depok, sementara
sisanya sebesar 29,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam
penelitian ini. Hal ini mengindikasikan bahwa variabel Mobile Banking
Application Quality dan Cash ReeyclingtATM Service Quality pada BNI
berperan cukup besar dalam-peningkatan Kepuasan Nasabah PT. BNI (Persero)
Tbk. di Kota Depok:Semakin baik Mobile Banking Application Quality dan
ATM-CRM Service Quality dari BNI yang-diberikan kepada nasabah, maka
semakin tinggi pula kepuasan nasabah PT. BNI (Persero) Tbk. di Kota Depok.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan_dalam.penelitian ini, maka_saran yang dapat
diberikan kepada pihak-pihak yang berkepentingan adalah sebagai berikut:
1. Berdasarkan hasil dari penelitian ini;- PT. BNI (Persero) Tbk. harus
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mempertahankan strategi pada pelayanannya dengan memberikan pelayanan
terbaik kepada nasabah, khususnya di era digital ini.yang sedang gencar-
gencarnya dalam memberikan pelayanan berbasis teknologi..Dengan demikian,
diperlukan peningkatan layanan, baik pada fasilitas mesin dan juga aplikasi
yang digunakan untuk nasabah, serta tetap mendengarkan dan. memperhatikan
masukan-masukan dari nasabah.agar kepuasan nasabah dapat terus meningkat.
Salah satunya dalam Mobile Banking Application Quality, hal yang harus lebih
diperhatikan oleh BNI yaitu pada indikator accuracy. Berdasarkan hal tersebut,
diharapkan. BNI dapat menambah layanan informasi terkait ketersediaan
berbagai fasilitas mobile banking, informasi nomor kontak keluhan atau
komplain nasabah, informasi-adanya produk atau layanan-baru dan informasi
fasilitas update saldo terkini per transaksi.

Pada Cash Recycling ATM Service Quality, untuk indikator yang paling rendah
dan harus diberi ekstra perhatian adalah pada indikator reliability, yang mana
dikarenakan terdapat beberapa Cash Recycling ATM yang dinilai tidak
berfungsi selama 24 jam seperti yang dijanjikan. Dalam hal ini, diharapkan BNI

dapat meningkatkan kualitas layanannya dengan mengerahkan agar gerai Cash
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Recycling ATM tidak tutup di hari libur dan dapat berfungsi selama 24 jam

secara merata.
. Selain itu, PT. BNI (Persero) Tbk. sebaiknya dapat mempertahankan kualitas
layanan Self Service Technology-nya yang berupa Mobile Banking dan Cash

d ujz| eduey
bussenq

Recycling ATM, dikarenakan pengaruh dari kedua layanan tersebut
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Kepada para responden yang terhormat,

Perkenalkan, saya Andi Amirah Adita Putri,sMahasiswi Program Studi Keuangan
dan Perbankan Terapan, Jurusan Akuntansi, Politeknik Negeri Jakarta yang sedang
melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Mobile Banking Application Quality
dan Cash Recycling ATM Service Quality terhadap Kepuasan Nasabah PT. BNI
(Persero) Tbk. di Kota Depok™. Oleh karena itu, saya memohon ketersediaan para
responden untuk dapat meluangkan waktu sejenak dan berpartisipasi dalam mengisi
kuesioner ini. Segala kerahasiaan data responden beserta jawabannya akan dijamin
oleh peneliti dan hanya akan digunakan-untuk kepentingan penelitian ini.

Apabila terdapat informasi yang sekiranya kurang jelas dan ingin ditanyakan,
silahkan menghubungi peneliti melalui-kontak di bawah.ini:

E-mail: andi.amirahaditaputri.ak19@mhsw.pnj.ac.id

Whatsapp: wa.me/62895332405706

Demikian yang ingin saya sampaikan, atas bantuan ketersediaan para responden
dalam mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Salam Hangat,

Andi Amirah Adita Putri

Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner:

e Dimohon untuk membaca setiap pertanyaan dengan teliti dan benar

¢ Dimohon agar menjawab setiap pernyataan yang terdapat dalam kuesioner
¢ Pilihlah jawaban yang paling sesuai dengan apa yang Anda rasakan

e Tidak ada jawaban yang benar atau salah dalam pernyataan ini

I.  Pertanyaan Penyaringan (Screening Question)
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1. Apakah anda merupakan nasabah PT. BNI (Persero) Tbk.di Kota
Depok?
a. Ya
b. Tidak

Jika anda menjawab “Ya” silahkan lanjutkan ke pertanyaan berikutnya
Jika anda menjawab “Tidak” cukup.berhenti menjawab pertanyaan
sampai di sini.

Pertanyaan Profil (Profile Question)

Berikut adalah pertanyaan terkait profil responden. Diharapkan para

responden untuk-menjawab setiap pertanyaan dengan jujur dan benar. Data

yang diberikan pada kuesioner ini akan digunakan untuk kepentingan
penelitian dan akan dijaga kerahasiaannya.

1. Jenis Kelamin:

a. Perempuan

b. Laki-laki
2. Usia:

a. 17-23 tahun

b. 24-30 tahun

c. 31-40 tahun

d. 41-50 tahun
3. Pendidikan Terakhir:

SD

SMP

SMA/sederajat
Diploma (D1, D2, D3)
Sarjana (S1, D4)

. Pascasarjana (S2, S3)
4. Pekerjaan:

a. Pelajar/Mahasiswa

b. Pegawai Negeri

c. Pegawai Swasta

d. Wiraswasta

e. Lainnya
5. Pendapatan Selama Sebulan:

a. <Rp2.000.000
Rp2.000.000 — Rp5.000.000
Rp5.000.000 — Rp10.000.000
Rp10.000.000 — Rp15.000.000
> Rp15.000.000

o000 o

® 20T
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V.

6. Lama Menjadi Nasabah:
a. <1tahun

1 tahun — 2 tahun

2 tahun — 3 tahun

3 tahun — 4 tahun

> 4 tahun

T Q0T

Petunjuk Pengisian Kuesioner

¢ Pilihlah jawaban yangAnda anggap paling sesuai-pada pilihan yang

disediakan.

e Setiap pernyataan hanya membutuhkan satu jawaban.

e Kriteria jawaban:
1 =Sangat Tidak Setuju
2 = Tidak Setuju
3 = Cukup Setuju
4 = Setuju
5 = Sangat Setuju

Pertanyaan Indikator Penelitian

MOBILE BANKING APPLICATION QUALITY (VARIABEL X1)

No Pernyataan

Pilihan Jawaban

Sl

TS

CS

S

SS

Content

1." | BNI Maobile Banking

dan sesuai dengan kebutuhan
saya

memberikan layanan yang tepat

2. | BNI Mobile Banking

keuangan yang lengkap

menyediakan laporan transaksi

Accuracy

3. | Penyajian informasi pada BNI
Mobile Banking sangat akurat
dan dapat diandalkan
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Hasil output pada layar sistem
BNI Mobile Banking telah sesuai
dengan apa yang saya
perintahkan

Ease of Use

5.

Sistem pada BNI Mobile
Banking sangat user-friendly
(mudah dan nyaman digunakan)

Mudah dalam-berinteraksi dan
tidak membutuhkan waktu lama
untuk-mempelajari.sistem pada
BNI Mobile Banking

Speed

V.

Sistem pada BNI Mobile
Banking dapat memberikan
informasi terkini atau terbaru

Sistem pada BNI Mobile
Banking memproses transaksi
yang saya butuhkan secara cepat

Aesthetics

9.

Tampilan antar.muka (interface)
pada aplikasi BNI Mobile
Banking didesain secara jelas
dan menarik

10.

Komposisi warna dalam aplikasi
BNI Mobile Banking tidak
melelahkan mata

Security

11.

Sistem pada BNI-Mobile
Banking dapat menjamin
keamanan dan kerahasiaan
informasi agar tidak diakses oleh
orang yang tidak berhak

12.

Sistem menyediakan fitur
pengaturan untuk keamanan
akses serta informasi dalam
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sistem tidak dapat diubah kecuali
oleh pemilik informasi

CASH RECYCLING ATM SERVICE QUALITY (VARIABEL X2)

No

Pernyataan

Pilihan Jawaban

STS [ IS CS S SS
Reliability
13. | Cash Recyling ATM BNI mampu
dalam.memberikan jasa yang
dijanjikan dan berfungsi selama
24 jam
14. | Cash Recyling ATM BNI

menyediakan layanan yang
konsisten

Responsiveness

15.

Terdapat pemberitahuan tertulis
atau tidak tertulis apabila mesin
tidak dapat digunakan

16.

Petugas menanggapi keluhan
dengan baik dan, di waktu yang
tepat ketika terdapat masalah
dalam pengoperasian Cash
Recyling ATM BNI

Ease of Use

17.

Cash Recyling ATM BNI
menyediakan instruksi atau
petunjuk yang jelas dalam
penggunaan

18.

Cash Recyling ATM BNI mudah
digunakan dalam bertransaksi

Con

venience

19.

Cash Recyling ATM BNI
mempunyai layanan yang variatif
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= =
= 20. | Cash Recyling ATM BNI berada
a) di lokasi yang strategis
=X B
290% Fulfillment
g3 0 .
235 3 21. [ Cash Recyling ATM BNI
23 % = memberikan catatan transaksi
':‘;'_é z yang akurat dan jelas
[ = —
3T B8 22. | Cash Recyling ATM-BNI
§§. s- menyediakan uangyang cukup
o, L ;‘ selama transaksi
=
g % 8 Security
‘g o E 23. | Saya merasa aman dalam
E 5 ?r melakukan transaksi penyetoran
g; g dan penarikan uangtunai ketika
;*"'.3 Y menggunakan Cash Recyling
; 2 ATM BNI
3 &
’gg 24. | Saya memiliki kepercayaan dan
5 § rasa aman dalam menggunakan
§'S Cash Recyling ATM BNI
o
55 KEPUASAN NASABAH (VARIABEL Y)
=x
%i No Pernyataan Pilihan Jawaban
-~ o
23 STS| TS [ €S | s |'sS
Eo
§',<=, 1." |'Saya merasa puas dengan
g f:: pengalaman yang diciptakan oleh
g 5 Cash Recyling ATM BNI
E E] 2. | Sayamerasa Cash Recyling ATM
§§ BNI bermanfaat bagi saya
2 3. | Saya bersedia untuk-memberikan
s ulasan positif pada Cash Recyling
g ATM BNI kepada kerabat saya
-4
% 4. | Saya bersedia merekomendasikan
5 Cash Recyling ATM BNI kepada
s kerabat saya
3
@
8
=
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(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
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
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(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
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
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip ao—.sm_!. atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan 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 _m_-. Politeknik z.noq.._u_.!..ﬂo i = e 2
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Coefficients®
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Lampiran 6. Uji Hipotesis
UJI HIPOTESIS
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Adjusted R Std. Error of
Maodel R R Square Square the Estimate
1 Aa41® T07 T01 3.602

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan Mohile Banking,
Kualitas Layanan ATM-CRM

b. Dependent Variahle: Kepuasan Masabah
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Lampiran 7. Bukti Penyebaran Kuesioner

BUKTI PENYEBARAN KUESIONER

& =~ PARTICIPANTS
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3 ®BNIX
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€ Amira Adita Switch Profile

Q Amira Adita
° L

& PARTICIPANTS NEEDED! fss

Perkenalkan saya Andi Amirah Adda Putn, Mahasiswi
Jurusan Akuntanss, Program Studi Keuangan dan
Perbankan Terapan, Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini
saya sedang melakukan penalitian Skripsi untuk
mengetahul bagaimana pengaruh Shifting T zee more

» facebionk com

1015 AM

A ACCURATE 2019
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yang dderapkan oleh BN melals
fagiltazs layanen _Self Service

o "PARTICIPANTS NEEDED)* o
Packonalian saya Andl Amirab Adita
Putri, Mahasiswt Jurusan Akuntansi,
Program Studl Keuangan dan Perbankan
Terapan, Politeknik Negeri Jokarta. Saat
Sknpsi untuk mengetahul bagasnana
pengaruh _Shifting Yransaction ta
Toechnaolegy, terhadap kepuasan

et
Digital
nasabah

Meating Camp

' Technical

< 994 PNJ x Renanthera (34)

KUESIONER
PENELITIAN

&= PARTICIPANTS NE

(© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
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
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Lampiran 8. Keluhan Nasabah BNI
KELUHAN NASABAH BNI

Akhir aktober 2027 kartu ATM soya yang belum berchip
tibi tiba di blokir BNI dan Mobile Banking juga di bloke BNI
tnpa pembeditahusn aebelumnya. Pergantion kertu lnma
ke yang baru tdek blss menggunskan mesin jadi harus ke
CS nohingga antrian €S fu sangaet menbludak, Ada mesin
pesgantinn kurtu tapl tidek digunakan dan nasaboh tetap
sajn harun ke C5. Usng nanabah ditaban dan tdak bine
dispa apokan,. mamangnys BNI itu kehabisan ueng? Atau
uang nasabsh mau diputar dulu??7?? Mw pergantian kartu
di CS haeus sehoanoan antrinys.  koyaknya Inl sengaje yo
\ poke alntem pemblokean supays vang nassboh ketahan

Saye ransak v peke mobie barking ternyats kebiokir
seiniaf) salah masubin pasaword Je, tarmyats yang abloke

8¢ ATMZ riys dussi, hasrus lah ke CS bust shitifin ATM /
myo.udah daget antnon 1o 17 nomor satrien masih 3 ity ’
wdanh seTongah jam ga selased dun jam wdah 10 lowat, gw
pokcir gw bl spa setetah maksi jod jam 13 00 gw baks
Daroyats Antnan gw lewat K1 Dok satoam kasih aja nomer
antran yg laema plus kasih kip taruh & meps CS mys
ketimbang npambil nomer antrian lags, ok gw kutin
munggu legs tuh 30 menitan termyata CS datang langsung
mangQil ReMmar antrian benkt nya, wadddecoow ni bank

udah mabiée banking kebilokir ATM ke blokie CS rya ga semantiea wakty
beces
-
"l mmm- ngo % . (lh’
YNty * . ’;?’ -
Aasie ° \' ™ T T —

T I S ——————————

Mation msal sebelumnyi, sayo hnmiir Sap bufee sior
Pada saat manghubungl customer service 1500046 Saat il ke 8N taps soya dibuat jengkel katena lambet
terjadi atm tertelan di atm peda ssat metakukan transsk) pelaynnan, npakdgy CS seminal sy uns ator tuna
di.infarmasikam bahwa atm auto terblokir karena karty dimesin atm ereor, uang suxdah manuk k= mesin atm tap!
sudah expired tetapl pada saat di check pada kantor ‘ dana tidok masuk relaining. ity sebabnys says stor tunal

bkt sy g o hasail lamanya kebangetan, misal ade 3
Bl 1 pembloki e
cabang bnl bdek ads pelaporan untuk pemblokiran hy i ot R X

donik mrpernped yempetin [n kel kaniorn niet nya
sebeotor untiuk stor bank, eh biza seharian cuma di BN
Tolany owMI Gan Yngkutuen peluyanan. Belwnr dan
bonik sekali jalan medayars 2 nasatioh
Terimakasih

1 yeors ag0 * .

Y
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Ratings & Reviews Ratings & Reviews

Gabisa dibuka
New Ul is.... moh * % *
* ok ok ok

1art

Kenaps suka gabisa d ka yaa, padahs
Asl, Tampian barunya barantacan banget ga raph, Fom tor i ey o ke s
tmpar tindinh, Nest update semoge lebih rapih leg
parg ot g PR IS0 FapW1 1o dilakukan, silahkan hubung CALL, Itu mulu yg keduat

eidid yeH

eeer 1abaN Hiuwjelijod yijiw eydid yeH O

Daveloper Response
Developer Response

4ai Kak, terima kasdh atos review yang dibsskan untuk
BNI Mol Bankng ak mergad G ) yaryg diakam|
1 berhargs untuk kamy d; ; ; E pat pro Stai- L s BNI Moblle
mbangan 3 W ke o nnya. Tk g, maka silakan lakukan Akt dengan
ara klik "Ma " patta halaman as Pasti
aling SRSl de ar di sistem BN se
MPIN gan D 3 s tidak sama de

@ yang digu 2 vers! terupdate d
nintemet | dengan pak s inle
imol HP ye BNI Moblle Banking atau

keterangan
Iakukan On-C

Ratings & Reviews
Ratings & Reviews

Aplikasi Tidak Berjatan Lancar
A

Ga besa login
tidak bisa logm akun mbanking, "harap prikea koneksl

anda” pacahal konoksl sudah di coba wifl dan paket dota

o120 soia tdak bisa

Daveloper Respons

Solamat pagi Bpkiou Athe, mohon mast atas kendala yang

dinlarms K talah melakukan penngkstan xualitas

layanan BNI Mobie Banking, mohon odinan Bpxbu

Utk update aplikas: BNI Mobde Banking ke ol 30,2
makasih ~Eno

Ratings & Reviews

App eror
»

TOLONG APPNYA SEGERA D PERBAIKI, soalryn sast?
et i adenys wabah social distanceng dsb membuast kt
angat butuh sesustu yg sorba onlen il regis dan pas
sy Kirim yarifikes) iwt s madah g Des,gogal trus, ponl

plsa ada dan katanys g sedang d perbalki, mohan

Developer Response
Selamat pagl i Shazt mohon mant atas kendala y

distami. Mohon lakukar 3 \an mergadh lanan
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promum padas menu pantikan palsa Kam

mencukupe, data internet dan harus narr MF yang
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Sumber: AppStore, 2023
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Lampiran 9. Lembar Revisi Sempro — Pembimbing

KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA

Jalan Prof. Dy, G. A. Siwabessy, Kampus UT, Depok 16425
Telepon (021) 7270036, Hunting, Fax (021) 7270034
Laman: hitp://www.pnj.ac.id c-pos: humasf@pn).ac.id

LEMBAR REVISI SEMINAR PROPOSAL SKRIPSI - PENGUJI 2

1. Nama Andi Amirah Adita Putny
2. NIM 1904421026
3. Program Studs D4 Kevangan dan Perbankan
4. Judul Skripsi Pengaruh Sifting Transaction to Digial melalui Self Service Technology
terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. BNI (Persero) Tbk, KCU
Mirgonda
5. Dosen Pengujt Hen Abnanto, S.E, MM
|
No Revisi Hasil Revast Keterangan *)
1 Melampirkan penyusunan daftar | Sudah disusun daftar B ,_ -
peranyaan untuk kuesiener dun pertamynan untuk kuesioner X ‘,'j'v’y
dipenelns indikatornyn dan indikatomya :
Cataman:

Revisi diisi Dosen Penguji
Hasil Revisi diisi mahaskswa apa saja yang sudah di perbaiki
Keterangan diisi Dosen dan ditulis kats ACC bila hasil revish telah sesnsi

Depok, 17 Met 2023
Dosen Penguji 2

! |/
A
- _I o

7/'

Hen Abnanto, S E. MM,
NIP. 196510051997021001
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POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
Jalan Prof. Dr. G. A. Siwabessy, Kumnpus Ul Depok 16425
Telepon (021) 7270036, Hunting, Fax (021) 7270034
Laman: hitp/'www.pnj.ac.d e-pos: humas(@pnj.ec.id

LEMBAR REVISI SEMINAR PROPOSAL SKRIPSI - PENGUJT 1

. Nama Andi Amirh Adita Putn
2 NIM 1904421026
3. Program Stud D4 Keuangan dan Perbankan
4. Judul Skripsi Pengaruh Shiftung Travsaction to Digial melalul Seff Service Technology
lerhadap Kepunsan Nasabah pada PT. BNI (Persero) Thk KCU
Margonda
5 Dosen Penguji Hetr Suryans Fitri, 85T, MM
No Revisi ‘ Hasil Revisi Keterangan *)
I | Babl T Suduh dilakukan perubahan
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berdnsarkun Modal Int | |
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Tambahkan teon Marketing Mix 7P lundasan won AL
. untuk memperkuat penelitian o
4 | Bab2 Sudah ditambahkan untuk
n Penelitian terdahulu ditarnbahkan _ penclitian terdahulu Ae
RETE Sudah disusun dafiar [
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| pertunyaan untuk kuesioncr

Catatan:

Revisi diisi Dasen Penguji

Hasil Revisi diisi mahasiswa apa saja yang sudah di perbaild
Keterangan diisi Dosen dan ditulis kata ACC biln hasil revisi telah sesuai

Depok, 17 Mei 2023
Dosen Penguji |

10 |
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NIP, 14420220301 19900425
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