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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pada eera modeern seepeerti saat ini teeknologi meengalami peerkeembangan 

yang sangat peesat. Deengan teerjadinya peerkeembangan teeknologi ini meembueat 

peeruebahan peerilakue dalam masyarakat. Hal ini diseebabkan kareena hampir seemuea 

seektor meengalami peerkeembangan teeknologi seehingga yang biasanya dilakuekan 

manueal beergeeseer digantikan dan dibantue oleeh teeknologi. Peerkeembangan 

teeknologi ini meembeeri dampak positif bagi seemuea seektor kareena seegala seesueatue 

dapat dilakuekan seecara muedah dan praktis. Salah satue dampak peerkeembangan 

teeknologi yakni teerjadinya digitalisasi yaitue peeruebahan alih meedia dari analog 

kee digital. Digitalisasi teelah meereevoluesi hampir seemuea seendi keehiduepan dan 

keebuetuehan yang dapat teerlayani dan teeraksees dalam satue geenggaman seehingga 

masyarakat dalam meenjalankan aktivitas seehari-hari leebih muedah dan praktis 

(Marlina eet al., 2018, p. 1). Di Indoneesia seendiri saat ini seedang meenuejue eera 

digitalisasi deengan meengikueti teeknologi khuesuesnya pada bidang teeknologi 

informasi. 

Peeran teeknologi informasi meenjadi sangat peenting. Hal ini juega 

diduekueng deengan meeningkatnya peengguenaan jaringan inteerneet di Indoneesia dan 

seelanjuetnya peerlueasan peembanguenan infrastruektuer jaringan inteerneet. 

Peengguenaan teeknologi informasi meeruepakan salah satue prasyarat bagi bank 

uentuek meenyeediakan jasa keeueangan. Bank dapat meengguenakan teeknologi 
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informasi meelaluei peengeembangan infrastruektuer peenduekuengnya seecara mandiri 

ataue meelaluei keerjasama deengan mitra peerbankan. Peerbankan diharapkan 

meemanfaatkan teeknologi informasi uentuek meenyeediakan layanan yang 

meenawarkan keenyamanan maksimal seesueai seeleera nasabah, tanpa batasan rueang 

dan waktue, dan deengan biaya minimal. Tuejuean digitalisasi peerbankan yaitue 

meempeeroleeh keepueasan dari nasabah. Dalam jasa keeueangan nasabah sangat 

diprioritaskan seehingga targeet peerbankan yakni meempeeroleeh keepueasan nasabah. 

Deengan mu edah nasabah beerpindah kee bank lain jika tidak meerasakan keepueasan 

dan keenyamanan yang dibeeri oleeh bank OJK, 2018). 

Keemajuean teeknologi inilah yang meengharueskan seektor eekonomi 

meengikueti peerkeembangan teeknologi dan teerues meeningkatkan keemampueannya. 

Saat ini seektor eekonomi meenjadi salah satue seektor yang sangat peenting dan 

sangat dipeengaruehi oleeh peerkeembangan teeknologi. Deengan manfaat dari 

teeknologi informasi yang dirasakan oleeh masyarakat, meembueat adanya 

peersaingan bisnis diseektor jasa yang sangat keetat seehingga beerdampak pada 

keemajuean peereekonomian global. Peerbankan Syariah meeruepakan salah satue 

contoh uesaha dalam bidang jasa yang beerkontribuesi dalam meembeerikan 

suembangannya keepada peendapatan nasional. Meelihat dari juemlah peendueduek 

Indoneesia yang cuekuep beesar seerta keebeeragaman dan juetaan alam yang beerlimpah, 

deengan yakin bahwa induestri peerbankan, khuesuesnya peerbankan syariah di 

Indoneesia meemiliki masa deepan yang uengguel. 

Masalah dihadapi peerbankan syariah dalam beebeerapa hari layanan Anjuengan 

Tuenai Mandiri (ATM), Mobilee Banking dan Inteerneet Banking eerror dan tidak 
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bisa di aksees layanannya oleeh nasabah. Keelompok peereetas LockBit Ransomware e 

meengklaim beertanggueng jawab atas seerangan sibeer teerhadap peerbankan syariah. 

LockBit meengatakan teelah meencueri data meereetas 1,5 teerabytee data pribadi. 

Meenuenjuekkan adanya masalah beesar dalam infrastruektuer sisteem di inteernal 

peerbankan syariah. 

Peertama, sisteem keeamanan peerbankan syariah muedah di bobol. Hal ini 

teerbuekti deengan keelompok peereetas Lockbit Ransomwaree yang mampue 

meeluempuehkan sisteem peerbankan syariah beerhari-hari. Artinya seerangan ini 

mampue meeneembues sisteem uetama peerbankan syariah dan backuep sisteemnya tidak 

siap, 

Keeduea, juemlah data yang diambil sangat beesar. Hackeer meembuetuehkan 

waktue beerhari hari uentuek meenguendueh data teerseebuet seecara rahasia tanpa 

dikeetahuei oleeh sisteem keeamanan peerbankan syariah. Artinya seerangan cuekuep 

lama tidak dikeetahuei hingga barue disadari seeteelah sisteem keeamanan uetama 

peerbankan syariah tidak bisa dikueasai, 

Keetiga, crisis manageemeent peerbankan syariah,bueruek. Hal ini teerlihat dari 

peernyataan peerbankan syariah yang tidak juejuer, diawal bahwa masalah teerjadi 

akibat seedang dilakuekan peerbaikan sisteem. Namuen teernyata teerjadi seerangan 

hackeer dan peerbankan syariah keehilangan keendali atas sisteemnya. 

Meengeenai data dan dana nasabah aman namuen teernyata kini bobol. 

Nasabah teentue seemakin khawatir dan bisa keehilangan keepeercayaan teerhadap 

peerbankan syariah. Data peengguena, nama, nomor hp, alamat, saldo reekeening, 
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histori transaksi, tanggal peembuekaan reekeening, informasi peekeerjaan, hingga 

password u entuek aksees inteernal dan layanan bank, diklaim dimiliki oleeh hackeer 

Lockbit Ransomwaree. (Komisi I FPKS Soroti Masalah Beesar Sisteem Keeamanan 

Bank BSI Yang Harues Diinveestigasi, 2023) 

Keejadian ini tidak boleeh teeruelang keembali kareena sangat meeruegikan bagi 

nasabah dan  bank baik seecara mateeri mauepuen non-mateeri. Keepeercayaan pueblik 

keepada Bank BSI harues dikeembalikan. Sisteem keeamanan Bank BSI harues 

dipeerbaiki. Maka dari itue peeneeliti teertarik uentuek meeneeliti bagaimana “Pengaruh 

Layanan Self Service Technology terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna 

Layanan Digital Bank Muamalat KC Banjarmasin”. 

B. Rumusan Masalah 

Beerdasarkan latar beelakang diatas, peenuelis meeruemueskan masalah peeneelitian 

seebagai beerikuet: 

1. Apakah layanan Se elf Seervicee Teechnology beerpeengarueh seecara simu eltan 

teerhadap Keepueasan nasabah Bank Mueamalat KC Banjarmasin? 

2. Apakah layanan Seelf Seervicee Teechnology beerpeengarueh seecara parsial 

teerhadap Keepueasan nasabah Bank Mueamalat KC Banjarmasin? 

C. Tujuan Penelitian 

Tueju ean peeneelitian ini seesueai deengan ruemuesan masalah yaitue seebagai 

beerikuet: 

1. Meengeetahuei peengarueh layanan Seelf Seervicee Teechnology seecara simueltan 

teerhadap Keepueasan nasabah Bank Mueamalat KC Banjarmasin. 
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2. Meengeetahuei peengarueh layanan Seelf Seervicee Teechnology seecara parsial 

teerhadap Keepueasan nasabah Bank Mueamalat KC Banjarmasin. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapuen manfaat peeneelitian ini adalah seebagai beerikuet: 

1. Seecara Teeoritis 

Hasil peeneelitian ini dapat meeningkatkan peengeetahuean seerta 

peemahaman teentang Digital Banking meelaluei SST yang di bagi meenjadi 

layanan ATM, Mobilee Banking, dan Inteerneet Banking teerhadap peerilakue 

nasabah pada Bank Mueamalat KC di Banjarmasin. Adapuen peeneelitian ini 

bisa dijadikan idee bagi peeneeliti seelanjuetnya. 

2. Seecara Praktis 

a. Peerbankan 

Seebagai saran bagi Bank Syariah Indoneesia dan Leembaga keeueangan 

syariah lainnya teentang bagaimana manfaat dari layanan Digital Banking 

meelaluei SST yang dimuelai dari ATM, Mobilee Banking, dan Inteerneet 

Banking dapat meempeengaruehi peerilakue nasabah. 

b. Nasabah  

Peeneelitian ini diharapkan dapat meembeerikan wawasan dan informasi 

teerkait deengan peerkeembangan teeknologi yang seemakin canggih deengan 

meenggu enakan layanan Digital Banking yang diseediakan oleeh pihak 

peerbankan. Seelain itue nasabah dapat meengeetahuei keekuerangan dan keeleebihan 

dari layanan SST yang beeruepa ATM, Mobilee Banking, dan Inteerneet 

Banking. Seehingga dapat meenjadi masuekan yang positif ataue seebagai 
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suembeer informasi tambahan, meembeerikan ilmue peengeetahuean, peerbandingan, 

dan juega reefeereensi bagi peeneeliti lain dalam meelakuekan peeneelitian yang akan 

datang. 

E. Definisi Operasional  

1. Pengaruh 

Pengaruh merupakan suatu daya atau kekuatan yang timbul dari 

sesuatu, baik itu orang maupun benda serta segala sesuatu yang ada di alam 

sehingga mempengaruhi  apa-apa yang ada disekitarnya. (Yosin 2012:1). 

2. Layanan  

Kuealitas layanan dideefinisikan seebagai uepaya peemeenu ehan keebuetuehan 

dan keeinginan nasabah seerta keeteepatan peenyampaiannya dalam 

meengimbangi harapan nasabah. Atau e deengan peernyataan lain, Ku ealitas 

layanan adalah se ebueah kata yang bagi pe enyeedia jasa meeru epakan seesueatu e 

yang harues dikeerjakan deengan baik. 

3. Seelf Seervicee Teechnology  

Seelf Seervicee Teechnology ataue seering diseebuet SST ialah sueatue sarana 

ataue atribuet yang beertuejuean uentuek meembeerikan fasilitas keepada nasabah agar 

bisa meelayani diri meereeka seendiri tanpa harues teergantueng keepada karyawan, 

contohnya seepeerti ATM, Mobilee Banking, dan Inteerneet Banking (Luepiyoadi 

& Rambat, 2013, p. 17). 

4. Keepueasan Nasabah 
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Keepueasan meeruepakan tingkat dari peerasaan yang muencuel seeteelah 

seeseeorang meelakuekan peembandingan antara kineerja ataue hasil yang 

dirasakan deengan harapan yang meereeka inginkan. 

5. Digital Bank 

Digital bank adalah kegiatan perbankan yang seluruhnya dilakukan 

secara digital atau melalui internet. Mulai dari awal pembukaan rekening 

tabungan hingga penutupannya dapat dilakukan secara online tanpa harus 

pergi ke kantor bank. 

F. Hipotesis  

Hipoteesis peeneelitian yaitue duegaan awal/keesimpuelan seemeentara antara 

huebuengan peengarueh antara variabeel indeepeendeen teerhadap variabeel deepeendeen 

seebeeluem dilakuekannya peeneelitian dan harues dibuektikan meelaluei peeneelitian. 

Dimana du egaan teerseebuet dipeerkueat meelaluei teeori / juernal yang meendasari dan 

hasil dari peeneelitian teerdahuelue. 

Beerdasarkan hasil peeneelitian diatas peeneelii meeruemueskan hipoteesis :  

𝑯𝟏 = Tidak teerdapat peengarueh digitalisasi peerbankan meelaluei seelf seervicee 

teechnology beeruepa Auetomatic Teelleer Machinee teerhadap keepueasan nasabah 

peengguena layanan digital Bank Mueamalat KC Banjarmasin. 

𝑯𝟐 = Teerdapat peengarueh digitalisasi peerbankan meelaluei seelf seervicee teechnology 

beeruepa Mobilee banking teerhadap keepueasan nasabah peengguena layanan digital 

Bank Mueamalat KC Banjarmasin. 
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𝑯𝟑 = Teerdapat peengarueh digitalisasi peerbankan meelaluei seelf seervicee teechnology 

beeruepa Inteerneet banking teerhadap keepueasan nasabah peengguena layanan digital 

Bank Mueamalat KC Banjarmasin. 

G. Penelitian Terdahulu 

Adapuen peeneelitian teerdahuelue yang peeneeliti rasa sangat reeleevan deengan 

peeneelitian ini adalah seebagai beerikuet : 

1. Nuerjuni Arnita, Miti Yarmuenida, dan Yeenti Suemarni (2023). Jueduel : 

“Peengarueh Seelf Seervicee Teechonology (SST) Teerhadap Keepueasan Nasabah 

Peenggu ena Layanan Digital (Stuedi Kasues Bank Syariah Indoneesia)”. Pada 

Juernal Tabarrue Peerbankan dan Keeueangan Islam Vol 6. Variabeel  yang  

diguenakan  dalam  peeneelitian  ini  yaitue  duea  variabeel  indeepeendeen 

(Auetomatic   Teelleer   Machinee/ATM   (X1)   dan Mobilee   Banking (X2).   

Meetodee   peeneelitian   ini meengguenakan  meetodee  kueantitatif  deengan  teeknik  

peenguempuelan  data  meelaluei  peenyeebaran  kueeesioneer pada  nasabah  Bank  

Syariah  Indoneesia  (BSI)  yang  meengguenakan  layanan Seelf  Seervice e  

Teechnology. Teeknik sampling peeneelitian  ini  adalah puerposivee  sampling 

deengan  sampeel  yang  diguenakan  dalam peeneelitian  ini  beerjuemlah  104  

reespondeen.  Ueji  Instruemeen  dilakuekan  meengguenakan  ueji  validitas  dan  ueji 

reeabilitas. Meetodee analisis data dilakuekan deengan ueji statistik infeereensial dan 

ueji hipoteesis deengan alat analisis  yaitue  reegreesi  linieer  beerganda. 

Beerpeengarueh seecara positif teerhadap keepueasan nasabah peengguena layanan 

digital Bank Syariah Indoneesia. 
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2. Feelita Reestianti, Mila Fu ersiana Salma Mu esfiroh, Titik Hinawati, dan Ainu en 

Khabib (2023). Jueduel : “Peengarueh Digitalisasi Peerbankan meelaluei Seelf 

Seervicee Teechology (SST) teerhadap Keepueasan Nasabah Tabu engan iB Hijrah 

Bank Mu eamalat KCP Pu erbalingga”. Pada Juernal Akuentansi, Manajeemeen & 

Peerbankan Syariah Vol 3. Variabeel  yang  diguenakan  dalam  peeneelitian  ini  

yaitue  tiga  variabeel  indeepeendeen (Auetomatic   Teelleer   Machinee/ATM   (X1), 

Mobilee   Banking (X2) dan Inteerneet Banking.   Meetodee   peeneelitian   ini 

meenggu enakan  meetodee  kueantitatif  deengan  teeknik  peenguempuelan  data  

meelaluei  peenyeebaran  kueeesioneer pada  nasabah  tabuengan iB Hijrah yang  

meenggu enakan  layanan Seelf  Seervicee  Teechnology. Sampeel yang digu enakan 

seebanyak 99 reespondeen deengan meengguenakan meetodee Non Probability 

Sampling. Alat analisis yang digu enakan adalah analisis linie er beerganda 

deengan meengguenakan aplikasi IMB Statistik veersi 25. Analisis ini me elipueti 

ueji validasi, reealibilitas, u eji asu emsi klasik, u eji reegreesi linieer beerganda, ueji t, 

ueji f, dan u eji R2. Beerpeengarueh seecara positif teerhadap keepueasan nasabah 

tabuengan iB hijrah Bank Mu eamalat KCP Pu erbalingga. 

3. Djajanto (2014). jueduel : “Thee Eeffeect of Seelf-Seervicee Teechnology, Seervicee 

Queality, and Reelationship Markeeting on Cuestomeer Satisfaction and 

Loyalty”. Pada Juernal Bisnis dan Manajeemeen Vol 16. Peenuelis meemilih uentuek 

meeneeliti huebuengan antara Seelf Seervicee Teechnology (SST), ku ealitas layanan, 

dan huebuengan peemasaran pada keepueasan dan loyalitas peelanggan, deengan 

meenggu enakan meetodee peeneelitian beeruepa kuentitatif dan alat analisis 

meenggu enakan Partial Leeast Squearee (PLS). Hasil dari peeneelitian ini 
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meenuenjuekkan bahwa Seelf Seervicee Teechnology, kuealitas layanan dan 

huebuengan peemasaran seecara signifikan meempeengaruehi keepueasan peelanggan. 

Seelanju etnya, huebuengan peemasaran seecara signifikan meempeengaruehi 

loyalitas peelanggan. Namuen dalam peeneelitian yang dilakuekan oleeh Luedfi 

Djajanto tidak dapat meembuektikan peengarueh Seelf Seervicee Teechnology 

(SST) dan kuealitas layanan teerhadap loyalitas peelanggan. 

H. Sistematika Pembahasan  

Bab I ini beerisikan peendahueluean yang didalamnya teerdapat latar 

beelakang masalah peeneelitian, ideentifikasi masalah peeneelitian, batasan masalah 

peeneelitian, ruemuesan masalah peeneelitian, tuejuean peeneelitian, manfaat peeneelitian, 

dan sisteematika peenuelisan. 

Seelanjuetnya pada bab II beerisikan teentang teeori-teeori yang akan diteeliti 

yang meengeenai digitalisasi peerbankan, seelf-seervicee teechnology, dan keepueasan 

masyarakat seebagai nasabah, hasil peeneelitian yang reeleevan, keerangka beerpikir, 

dan hipoteesis. 

Seedangkan pada bab III meemueat meetodee peeneelitian yang beerisi ueraian 

teentang teempat peeneelitian, jeenis peeneelitian, popuelasi, sampeel, dan teeknik 

peengambilan sampeel, data dan suembeer data, teeknik peenguempuelan data, variabeel 

peeneelitian, deefinisi opeerasional variabeel, dan teeknik analisis data. 

 


