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Abstrak: Teknologi pada saat ini bukan hanya diaplikasi, namun telah memasuki seluruh aspek kehidupan tak terkecuali dunia bank yang telah mulai memanfaatkan teknologi untuk pelayanan kepada nasabah. Dengan perkembangan teknologi saat ini, layanan bank mengalami perubahan drastic dan mengarah kepada layanan perbankan digital (digital banking). Layanan ini secara spesifik fokus kepada pemenuhan kebutuhan nasabah dengan memanfaatkan seluruhnya teknologi melalui perangkat (device) dan aplikasi (software) sebagai delivery channel. Sektor bank tidak luput dari pengaruh perkembangan teknologi. Perkembangan digitalisasi membuat pelaku bisnis di sektor industri jasa perbankan harus memahami kebutuhan dan prioritas masyarakat akan produk maupun jasa perbankan yang terus mengalami peningkatan. Saat ini dunia perbankan berlomba-lomba mengembangkan baik produk ataupun layanan berbasis teknologi. Makna penulisan penelitian ini adalah menganalisa dampak digitalisasi banking terhadap kepuasan nasabah pada BCA KCP Hasanudin Jakarta. Kategori penelitian adalah berkategori asosiatif dan kuantitatif sebagai pendekatannya. Adapun jumlah responden dalam penelitian adalah nasasbah BCA KCP Hasanudin Jakarta sebanyak 50 orang. Dengan demikian, maka seluruh nasabah bank dijadikan sebagai responden atau dinamai dengan istilah sensus atau sampel jenuh dalam sampling tekniknya. Instumen penelitian ini adalah kuesioner dengan dibantu skala likert dan dokumentasi. Kesimpulan dalam penelitian ini yaitu digitalisasi banking berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah yakni sebesar 66,8% sehingga dapat dimaknai bahwa apabila digitalisasi banking baik, maka nasabah akan merasa puas, senang, dan akhirnya loyal terhadap BCA. Adanya mesin digital yang ada di BCA (CS Digital, eService, dan Star Teller) dapat mengurangi antrian, menghemat waktu nasabah, mudah digunakan, fitur-fitur lengkap, tidak pernah terjadi gangguan sistem, dan dijamin keamanannya. Oleh karena itu, digitalisasi banking sudah sesuai dengan yang diharapkan nasabah serta dapat meningkatkan kinerja dan produktivitas nasabah. Dengan pra syarat normalitas melalui uji liliefors dinyatakan data normal dengan demikian persebaran data yang didapatkan dinyatakan normal dan terdistribusi baik.
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PENDAHULUAN
Pada beberapa tahun ini, teknologi telah maju dan berimplikasi pada penggunaan dalam berbagai sektor. Teknologi sekarang bukan hanya diaplikasi, namun telah memasuki seluruh aspek kehidupan tak terkecuali perbankan yang telah mulai memanfaatkan teknologi untuk pelayanan kepada nasabah (Susilawaty & Nicola, 2020). Dengan adanya perkembangan teknologi, tentu layanan yang disediakan bank mengalami perubahan drastis yang berorientasi kepada layanan perbankan digital atau digital banking. Hal ini tentu lebih berorientasi pada kebutuhan nasabah dengan dibantu perkembangan teknologi yaitu melalui perangkat (device) dan aplikasi (software) sebagai delivery channel (Nasmah: 2020). Sisi lainnya, layanan perbankan digital menjadi dapat diakses kapan saja dan di mana saja sehingga akan mengurangi interaksi langsung atau mobilitas nasabah. Sejalan dengan hal itu, bank juga perlu mengembangkan strategi bisnis yang mengarah kepada layanan perbankan digital yang memungkinkan calon nasabah dan atau nasabah bank untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi, registrasi, pembukaan rekening, transaksi perbankan, dan penutupan rekening, termasuk memperoleh informasi lain serta melakukan transaksi selain produk perbankan, antara lain nasihat keuangan (financial advisory), investasi, transaksi sistem perdagangan berbasis elektronik (e-commerce), dan kebutuhan lainnya dari nasabah bank (OJK, Panduan Penyelenggaraan Digital Branch oleh Bank Umum, 2016).

Dunia perbankan saat ini mau tidak mau harus dapat mengikuti perkembangan teknologi. Perkembangan teknologi dari tahun ke tahun menjadikan para pelaku bisnis sektor industri jasa perbankan harus dapat memahami kebutuhan utama masyarakat akan produk dan jasa perbankan yang terus mengalami perubahan (Rahmadhana, 2020). Saat ini, setiap perbankan telah berlomba mengembangkan produk ataupun layanan jasa berbasis teknologi. Layanan jasa perbankan dengan sentuhan teknologi seperti automatic teller machine (ATM), sms banking, internet banking, mobile banking, pemanfaatan media sosial sebagai alat pemasaran, sampai dengan produk digital diciptakan dengan tujuan agar dapat meningkatkan pelayanan untuk kemudahan nasabah. Automatic teller machine (ATM), sms banking, internet banking, mobile banking dalam perkembangannya dikenal sebagai Self Service Technology (SST) di sektor perbankan (Widodo : 2015).

Bank Central Asia (BCA) sebagai bank swasta terbesar di Indonesia memiliki komitmen membangun relasi jangka panjang dengan para nasabahnya, mendahulukan kepentingan bersama, dan memberikan dampak positif pada masyarakat luas (Arie : 2011). Dengan dibantu 25.000 karyawan saat ini, visi BCA yaitu menjadi bank pilihan utama andalan masyarakat dan berperan sebagai pilar penting perekonomian Indonesia. BCA saat ini telah mempunyai 1.237 kantor cabang yang terdiri dari kantor cabang utama maupun kantor cabang pembantu (Bca : 2020). Dengan hal tersebut, nasabah BCA bisa dengan mudah menemukan kantor cabang terdekat untuk melakukan transaksi finansial maupun non-finansial. Terdapat dua kategori mesin di BCA, yaitu mesin untuk transaksi finansial & mesin untuk transaksi non-finansial. Mesin untuk transaksi finansial di cabang BCA saat ini antara lain adalah STAR Teller. STAR Teller merupakan perwujudan inovasi dari BCA untuk memudahkan dan mempercepat layanan transaksi di teller (Afriansah: 2022). Inovasi ini membuat teller dapat melayani dua nasabah secara bersamaan dengan menggunakan bantuan mesin. Mesin transaksi non finansial di BCA saat ini adalah CS digital. Mesin ini memungkinkan nasabah melakukan layanan mandiri dengan teknologi yang mudah digunakan. Adapun beberapa transaksi yang bisa dilakukan dengan mesin CS Digital antara lain migrasi kartu ke ATM chip, kartu hilang atau rusak, mengganti jenis kartu, lupa PIN, serta cetak kartu digital ke fisik (Maskun : 2022). Selain itu, nasabah juga dapat melakukan registrasi e-Banking. Ada pula mesin E-Service BCA. Mesin ini berguna untuk mencetak buku tabungan nasabah, pembukaan rekening, dan registrasi e-Banking. BCA KCP Hasanudin Jakarta karena salah satu bank yang mencoba untuk menerapkan inovasi digital yang dimana diharapkan agar dapat membantu dan mempermudah nasabah dalam memenuhi kebutuhan dalam bertransaksi perbankan.
METODE 
Penelitian ini berkategorikan asosiatif dan pendekatan kuantitatif. Penelitian berkategori asosiatif dimaksudkan bahwa ada dua variabel atau lebih yang pada akhirnya mencoba analisa pola hubungan yang terjadi dalam variabel penelitian tersebut (Fikriah & Hartono, 2023). Hal tersebut berfungsi dalam upaya melakukan penjelasan, peramalan dan pengontrol permasalahan dalam penelitian yang dilakukan. Pola yang terbentuk bisa jadi pola sebab-akibat yaitu variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat. Pendekatan kuantitatif dimaksudkan agar terstruktur, terencana dan sistematis dari awal hingga akhir penelitian (Ristiawan & Hartono, 2023). Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang sudah pernah menggunakan mesin digital di PT Bank Central Asia Kantor Cabang Pembantu Hasanudin Jakarta yang berjumlah 50 nasabah. Teknik sampel yang digunakan adalah teknik sampling jenuh yaitu teknik mengambil seluruh anggota populasi sebagai sampel. Berikut responden berdasarkan jenis kelamin dan usia:

Tabel 1.
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

	No
	Jenis Kelamin
	Jumlah
	Presentase

	1
	Laki-Laki
	33
	66%

	2
	Perempuan
	17
	34%


Sumber: hasil olah peneliti (2022)

Tabel 2.
Responden Berdasarkan Usia

	No
	Usia
	Jumlah
	Presentase

	1
	< 25 tahun
	15
	30%

	2
	26-40 tahun
	20
	40%

	3
	41-50 tahun
	12
	24%

	4
	> 50 tahun
	3
	6%


Sumber: hasil olah peneliti (2022)

Kategori data dalam penelitian ini adalah primer melalui kuesioner dan skala likert sebagai pilihan jawaban. Teknik analisa data menggunakan regresi linier sederhana. Melalui teknik tersebut maka persamaan fungsi regresi linier yaitu (Sugiyono, 2011):

Yit = α + β1 DBit 

dimana:

Yit
= kepuasan nasabah di BCA KCP Hasanudin Jakarta
α
= konstanta kepuasan nasabah di BCA KCP Hasanudin Jakarta
β1
= koefisien regresi digitalisasi banking BCA KCP Hasanudin Jakarta
DBit
= digitalisasi banking BCA KCP Hasanudin Jakarta
Kemudian untuk menguji keabsahan kuesioner penelitian dilakukan validitas melalui product moment dan reliabilitas melalui koefisien alpha cronbach’s dan terakhir agar memastikan jawaban data perlu uji normalitas melalui uji liliefors.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil
Berikut validitas Kepuasan Nasabah dan Digitalisasi Banking menggunakan  korelasi product moment:

Tabel 3.

Validitas Kepuasan Nasabah dan Digitalisasi Banking
	Butir Soal
	r hitung KN
	r hitung DB
	r tabel
	Kesimpulan

	1
	0.785
	0.641
	0.284
	Sah

	2
	0.753
	0.661
	0.284
	Sah

	3
	0.814
	0.768
	0.284
	Sah

	4
	0.682
	0.835
	0.284
	Sah

	5
	0.678
	0.695
	0.284
	Sah

	6
	0.752
	0.816
	0.284
	Sah

	7
	0.750
	0.831
	0.284
	Sah

	8
	0.717
	0.852
	0.284
	Sah

	9
	0.768
	0.394
	0.284
	Sah

	10
	0.747
	0.873
	0.284
	Sah

	11
	0.757
	0.716
	0.284
	Sah

	12
	0.828
	0.439
	0.284
	Sah

	13
	0.640
	0.817
	0.284
	Sah

	14
	0.736
	0.814
	0.284
	Sah

	15
	0.729
	0.610
	0.284
	Sah


Sumber: hasil olah peneliti (2022)

Mencermati pengujian validitas product moment diatas, r hitung tiap kolom kepuasan nasabah dan digitalisasi banking dinyatakan keseluruhan pertanyaan pada kuesioner adalah sah atau valid. Berikut adalah hasil reliabilitas kepuasan nasabah dan digitalisasi banking menggunakan alpha cronbach’s:
Tabel 4.
Reliabilitas Kepuasan Nasabah dan Digitalisasi Banking
	No
	Variabel
	Nilai Uji
	Angka AC
	Kesimpulan

	1
	Kepuasan Nasabah
	0.91
	0.60
	Reliable

	2
	Digitalisasi Banking
	0.94
	0.60
	Reliable


Sumber: hasil olah peneliti (2022)

Mencermati pengujian reliabilitas alpha cronbach’s, diatas, diketahui bahwa nilai uji variabel kepuasan nasabah dan digitalisasi banking didapatkan diats nilai alpha cronbach’s dan dinyatakan reliable, sehingga dapat dinyatakan sah dan dapat digunakan dalam penelitian. Berikut merupakan hasil normalitas menggunakan uji liliefors:

Tabel 5.

Normalitas Kepuasan Nasabah dan Digitalisasi Banking
	No
	Variabel
	LoHitung
	LoTabel
	Kesimpulan

	1
	Kepuasan Nasabah
	0,105
	0,125
	Normal

	3
	Digitalisasi Banking
	0,104
	0,125
	Normal

	Sumber: hasil olah peneliti (2022)


Mencermati pengujian normalitas liliefors diatas, pada variabel kepuasan nasabah dan digitalisasi banking LOhitung seluruh variabel bernilai kecil daripada LOtabel, dengan demikian normalitas data dinyatakan normal. Berikut hasil pengujian regresi sederhana yaitu sebagai berikut:
Tabel 6.

Regresi Kepuasan Nasabah
	Variabel
	Koefisien Regresi
	T Statistik
	T Tabel

	Digitalisasi Banking
	0,797
	9,813
	2,011

	Konstanta
	14,013

	Koefisien Determinasi
	0,668


Sumber: Olah peneliti (2022)

Mencermati di tabel 6 diatas, persamaan regresi pana penelitian ini yaitu:

Y = 14,013 + 0,797 DBit 

Angka konstanta sebesar 14,013 mengartikan bahwa ketika digitalisasi banking tidak berubah atau sama dengan 0, maka kepuasan nasabah di BCA KCP Hasanudin meningkat sebesar 14,013.
Angka koefisien regresi digitalisasi banking sebesar 0,797. Hal ini mengartikan digitalisasi banking berhubungan positif terhadap kepuasan nasabah di BCA KCP Hasanudin. Bila terjadi peningkatan digitalisasi banking sebesar 1 kali, maka kepuasan nasabah di BCA KCP Hasanudin meningkat sebesar 0,797 satuan.
Pembahasan

Mencermati tabel 6, nilai Adjusted R Squared sebesar 0,668 atau 66,8 persen. Maka dimaknai sebagai digitalisasi banking mendeterminasi kepuasan nasabah sebesar 66,8 persen. Pada regresi sederhana menunjukan bahwa ada pengaruh positif antara digitalisasi banking terhadap kepuasan nasabah BCA KCP Hasanudin Jakarta. Hasil tersebut sesuai dengan penelitan (Marlina & Bimo, 2018) dan (Hartono, 2020) bahwa terdapat korelasi positif penggunaan digital banking kepada kepuasan nasabah. Dengan demikian dapat dikatakan pula bahwa nasabah BCA KCP Hasanudin Jakarta selama ini sudah merasakan kepuasan dan sangat terbantu dengan hadirnya digital banking ini. Terutama bagi nasabah berusia 20-50 tahun, mereka beranggapan bahwa penggunaan digital banking sangat memudahkan dan telah menjadi kebutuhan dan gaya hidup saat ini. Dengan kata lain bahwa digitalisasi banking salah satu cara untuk menggapai kebutuhan nasabah dalam rangka mempertahankan kepuasan nasabah. Menurut POJK 12 Tahun 2018, hadirnya layanan perbankan elektronik yang dikembangkan melaui optimalisasi pemanfaatan data nasabah menjadikan layanan perbankan menjadi lebih cepat, mudah, dan sesuai dengan kebutuhan (customer experience), serta dapat secara self service sepenuhnya oleh nasabah, dengan memperhatikan aspek keamanan. Maka dari itu digitalisasi banking terus dikembangkan oleh sektor perbankan khususnya BCA karena memiliki manfaat yang signifikan yaitu memberikan pengalaman baru bagi nasabah dalam melakukan transaksi perbankan, membantu meminimalisir jumlah antrian yang ada di kantor cabang, dan membantu setiap nasabah melakukan transaksi secara cepat, tepat, dan efisien sehingga meningkatkan kepuasan nasabah.
SIMPULAN 
Digitalisasi banking berpengaruh positif kepada kepuasan nasabah sehingga dimaknai bahwa ketika digitalisasi banking menjadi lebih baik, maka nasabah bank menjadi puas dan senang dengan demikian akan membentuk suatu loyalitas terhadap BCA. Hal ini sudah dibuktikan dari hasil pengolahan data dan hasil wawancara dari beberapa responden. Apabila mesin digital yang ada di BCA (CS Digital, eService, dan Star Teller) dapat mengurangi antrian, menghemat waktu nasabah, mudah digunakan, fitur-fitur lengkap, tidak pernah terjadi gangguan sistem, dan dijamin keamanannya. Maka digitalisasi banking sudah sesuai dengan yang diharapkan nasabah serta dapat meningkatkan kinerja dan produktivitas nasabah. Dengan demikian, BCA hendaknya mempertahankan pelayanan dalam digitalisasi perbankan dan meningkatkan inovasi layanan perbankan digital yang didampingi dengan memperbanyak digitalisasi yang ada di perbankan pada setiap kantor cabang, serta terus mensosialisasikan mesin digital kepada para nasabah sehingga dapat dimanfaatkan secara optimal dalam meningkatkan kepuasan nasabah.
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