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Ringkasan: Tujuan Penelitian ini untuk mengetahui bagaimana pengaruh antara 

Teknologi Informasi, Pelayanan Customer Service Officer terhadap kepuasan 

nasabah Bank X KCP . Karena jumlah nasabah pengguna aktif mobile banking dan 

internet banking Bank tidak diketahui, maka populasi dalam penelitian ini adalah 

tak terhingga atau infinite. Teknik yang digunakan dlam pengambilan sampel dalam 

penelitian ini adalah accidental sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah 

seluruh nasabah BANK X dan sampel yang diambil sebanyak 50 responden. Hasil 

yang diperoleh dari uji t yang menunjukan t hitung > t table (4,333 > 2,012) bahwa 

variabel teknologi informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dan nilai t hitung  > t tabel  (4,065 > 2,012) bahwa variabel pelayanan Customer 

Service Officer (CSO) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil uji 

f menghasilkan nilai f hitung sebesar 25,123 > 3,19 dengan nilai signifikian (sig.) 

sebesar 0,000 < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa variabel perkembangan teknologi 

perbankan, pelayanan Customer Service officer  (CSO) secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

 

Kata Kunci: Teknologi Informasi, Customer Service, Kepuasan Nasabah.  

  

   

PENDAHULUAN  

Di era digital saat ini, teknologi informasi memainkan peran yang sangat 

penting dalam dunia perbankan (Suprapto, 2022). Banyak bank kini menyediakan 

layanan perbankan online dan aplikasi seluler, memungkinkan nasabah melakukan 

transaksi, memeriksa saldo, dan mengelola rekening mereka dengan mudah. 

Penggunaan teknologi informasi juga meningkatkan keamanan data nasabah. Bank 

mengimplementasikan sistem enkripsi dan autentikasi dua faktor untuk melindungi 

informasi sensitif. Dengan teknologi informasi, bank dapat menganalisis data besar 

untuk memahami perilaku nasabah, meningkatkan layanan, dan membuat 

keputusan yang lebih baik dalam penawaran produk. Proses manual seperti 
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pengolahan pinjaman atau pembukaan rekening kini seringkali diotomatiskan, yang 

mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan efisiensi. 

Sistem yang terintegrasi memungkinkan informasi untuk bergerak dengan 

lancar antar departemen. Ini mengurangi waktu pemrosesan dan meningkatkan 

kolaborasi internal.  Nasabah dapat mengakses informasi dan melakukan transaksi 

kapan saja dan di mana saja melalui aplikasi dan portal online, mempercepat 

respons terhadap kebutuhan nasabah. Dengan analisis data yang mendalam, bank 

dapat menawarkan produk dan layanan yang lebih sesuai dengan kebutuhan 

individu atau segmen pasar, meningkatkan kepuasan nasabah.  (Garbo, A. G., & 

Latifah, 2024). 

Kualitas layanan yang diberikan oleh customer service officer (CSO) 

memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan nasabah dan citra bank secara 

keseluruhan. (Nursakinah, 2020). CSO adalah perwakilan bank yang pertama kali 

berinteraksi dengan nasabah. Kesan pertama yang baik dapat membangun 

kepercayaan dan loyalitas nasabah.  CSO yang terlatih dapat menjelaskan produk 

dan layanan dengan jelas, menjawab pertanyaan nasabah, serta menangani keluhan 

dengan efektif, sehingga meningkatkan kepuasan nasabah.  CSO yang memiliki 

kemampuan untuk menangani masalah dan memberikan solusi yang memuaskan 

sangat berharga dalam menjaga hubungan baik dengan nasabah.  Layanan yang 

ramah, cepat, dan efisien dari CSO dapat menciptakan pengalaman positif bagi 

nasabah, mendorong mereka untuk kembali atau merekomendasikan bank kepada 

orang lain. 

Kemampuan customer service officer (CSO) untuk memberikan pelayanan 

yang ramah, responsif, dan profesional memiliki dampak langsung pada persepsi 

nasabah terhadap bank..   Sikap profesional dalam penanganan transaksi dan 

pertanyaan menunjukkan bahwa bank menghargai nasabah dan berkomitmen untuk 

memberikan layanan yang berkualitas. Ini juga membangun kredibilitas bank.  

Kejelasan dalam menyampaikan informasi tentang produk dan layanan, serta 

proses-proses yang ada, sangat membantu nasabah dalam mengambil keputusan 

yang tepat. Setiap interaksi yang positif dengan CSO dapat menciptakan kenangan 

baik dalam pikiran nasabah, berkontribusi pada kesan keseluruhan yang baik 

tentang bank. Nasabah yang puas cenderung merekomendasikan bank kepada orang 
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lain( Ahdar, 2022. Sebaliknya, pengalaman buruk bisa menyebabkan nasabah 

berbagi kritik, yang dapat merusak reputasi bank ( Go, 2023).  

Bank X yang telah berdiri sejak tahun 1950an  merupakan salah satu bank 

swasta nasional terbesar di Indonesia. Tentu saja untuk mempertahankan kualitas 

layanan perbankan dan menjaga Kepuasan Nasabah, Bank X terus berinovasi dan 

memberikan layanan serta fasilitas terbaik bagi nasabahnya. Layanan perbankan 

berkualitas yang terus diberikan Bank X membuat bank swasta nasional terbesar 

tersebut kembali dianugerahi penghargaan bergengsi, Untuk kesekian kalinya,  

Dengan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

sejauh mana pengaruh teknologi informasi dan kualitas layanan customer service 

officer terhadap kepuasan nasabah di Bank X yang berlokasi di Jakarta. Penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berharga bagi manajemen bank 

dalam meningkatkan layanan dan kepuasan nasabah, serta memberikan kontribusi 

dalam pengembangan strategi di bidang perbankan yang lebih kompetitif di era 

digital. 

 

METODE PENELITIAN   

Metode penelitian yang dilakukan adalah metode survey. Data primer dalam 

penelitian ini adalah data yang diperoleh dengan survey lapangan melalui 

pembagian kuesioner kepada responden. Dalam penelitian ini hal yang diamati 

penulis adalah pengaruh Teknologi Informasi, Pelayanan Customer Service Officer 

(CSO) (CSO). Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank. 

Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini 

adalah accidental sampling, berjumlah 50 orang. Metode Accidental Sampling ini 

dapat diartikan sebagai Teknik sampel secara acak kepada siapapun yang ditemui 

dan cocok menjadi sumber data. Sampel yang dipilih tanpa perencanaan 

sebelumnya inilah yang disebut sebagai sampel yang diambil berdasarkan 

kebutuhan. Adapun sampel dalam penelitian ini adalah nasabah Bank. 

Penghitungan data dengan SPSS 20, menggunakan uji Normalitas  dan 

heteroskedastisitas serta analisis regresi berganda dan Uji Koefisien Determinasi. 
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Tabel. 1 Kisi kisi Teknologi Informasi 

Nama 

Variabel 

Dimensi Indikator No 

Instrumen 

 

 

 

 

 

 

 

Teknologi 

Informasi 

(X1) 

Kemudahan Bank mobile d 1,2 

mampu 

menggunakan Bank 

mobile dan Internet 

Banking untuk 

bertransaksi. 

Risiko Bank mobile dan 

Internet Banking dapat 

memenuhi kebutuhan 

nasabah 

3,4 

Gangguan 

jaringan Bank Mobile 

dan Internet Banking  

Kepercayaan Transaksi BANK 

mobile dan Internet 

Banking aman 

5,6 

Bank mobile dan 

internet banking dapat 

dilakukan secara cepat. 

 

teknologi informasi (TI) memainkan peran yang sangat penting dalam operasional 

bank modern. Berikut ini adalah beberapa aspek utama mengenai bagaimana TI 

berkontribusi terhadap efisiensi dan efektivitas operasional bank. TI 

memungkinkan bank untuk mengotomatisasi berbagai proses operasional, mulai 

dari pembukaan rekening hingga pemrosesan pinjaman. Automatisasi ini tidak 

hanya menghemat waktu tetapi juga mengurangi kemungkinan kesalahan manusia, 

sehingga meningkatkan akurasi data dan efisiensi. 

 

Tabel 2. Kisi kisi CSO 

Nama 

Variabel 

Dimensi Indikator No 

Instrumen 

 

 

Bukti fisik 

(tangibles) 

Penampilan 

Gedung Bank 

BANK  

7,8 
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Kualitas 

Pelayanan 

Customer 

Service 

Officer (CSO) 

(X2) 

Fasilitas di 

BANK  

Reabilitas 

(reability) 

Pelayanan 

dengan baik dan 

sopan 

9,10 

Memberikan 

penjelasan kepada 

nasabah dengan 

baik 

Daya tanggap 

(responsiveness) 

Customer 

service officer 

(CSO) menjawab 

pertanyaan dengan 

baik 

11,12 

Customer 

service officer 

(CSO) langsung 

menanggapi 

permintaan 

nasabah 

Jaminan 

(assurance) 

Ketelitian 

saat melayani 

nasabah 

13,14 

Kepercayaan 

dalam diri nasabah 

untuk melakukan 

transaksi 

Empati 

(empaty) 

Keramahan 

kepada para 

nasabah 

15,16 

Memberikan 

perhatian 

sepenuhnya 

kepada nasabah. 

 

Customer service officer (CSO) bank memiliki peran yang sangat penting 

dalam menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Alasan mengapa peran 

mereka krusial dalam konteks kepuasan pelanggan. CSO adalah titik kontak 

pertama bagi nasabah saat mereka mengunjungi bank atau menggunakan layanan 

telepon. Kualitas interaksi ini sangat mempengaruhi pengalaman nasabah dan bisa 

menentukan persepsi mereka terhadap bank. 

  



Volume 18, Nomor 4     Oktober 2024| ISSN (P): 1829-7463 \ ISSN (E) : 1300-1316 

 

Universitas Dharmawangsa  1305 

Tabel. 3 Kisi kisi Kepuasan Pelanggan 

Nama 

Variabel 

Dimensi Indikator No 

Instrumen 

 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Customer 

Service 

Officer 

(CSO) 

(X2) 

Bukti fisik 

(tangibles) 

Penampilan 

Gedung Bank BANK 

KCP Grand Cempaka 

Mas  

7,8 

Fasilitas di 

BANK KCP Grand 

Cempaka Mas  

Reabilitas 

(reability) 

Pelayanan 

dengan baik dan sopan 

9,10 

Memberikan 

penjelasan kepada 

nasabah dengan baik 

Daya tanggap 

(responsiveness) 

Customer 

service officer (CSO) 

menjawab pertanyaan 

dengan baik 

11,12 

Customer 
service officer (CSO) 

langsung menanggapi 

permintaan nasabah 

Jaminan 

(assurance) 

Ketelitian saat 

melayani nasabah 

13,14 

Kepercayaan 

dalam diri nasabah 

untuk melakukan 

transaksi 

Empati 

(empaty) 

Keramahan kepada 

para nasabah 

15,16 

Memberikan perhatian 

sepenuhnya kepada 

nasabah. 

 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor kritis bagi kesuksesan bank dan 

industri perbankan secara keseluruhan (Oktariswan.dkk, 2022) Pelanggan yang 

puas lebih cenderung untuk tetap setia pada bank mereka  dan menggunakan 

layanan yang ditawarkan dalam jangka panjang.  

Loyalitas ini dapat mengurangi biaya akuisisi nasabah baru dan meningkatkan 

pendapatan dari nasabah yang  sudah ada. Penghitungan data dengan menggunakan 
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uji validitas dan realibilitas serta analisis  regresi berganda dan Uji Koefisien 

Determinasi 

 

KAJIAN TEORI  

Teknologi Informasi 

Teknologi Informasi (TI) adalah disiplin yang mencakup penggunaan 

komputer, perangkat keras, perangkat lunak, jaringan, dan sistem untuk mengolah, 

menyimpan, mengelola, dan mentransmisikan informasi. TI mencakup berbagai 

aspek. Komponen TI meliputi, perangkat keras (Hardware). Komponen fisik dari 

sistem TI, seperti komputer, server, perangkat jaringan, dan perangkat 

penyimpanan. Perangkat Lunak (Software). Program dan aplikasi yang digunakan 

untuk menjalankan tugas tertentu, mulai dari sistem operasi hingga aplikasi bisnis 

dan perangkat lunak produktivitas. Sistem yang menghubungkan berbagai 

perangkat dan komputer untuk memungkinkan komunikasi dan pertukaran data, 

baik melalui jaringan lokal (LAN) maupun jaringan luas (WAN) seperti Internet. 

Basis Data Sistem yang digunakan untuk menyimpan dan mengelola data secara 

terstruktur, memungkinkan akses, pengolahan, dan analisis informasi yang efisien. 

Keamanan Informasi juga menjadi aspek penting. TI ,aspek yang melampaui 

teknologi, mencakup protokol dan praktik untuk melindungi data dari akses yang 

tidak sah, kebocoran, dan ancaman keamanan lainnya. Manajemen Sistem dan 

Layanan TI. Proses dan praktik yang terkait dengan pengelolaan infrastruktur TI, 

penyediaan layanan, dan pemeliharaan sistem. (Saputri,dkk, 2022).  

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan di bank adalah ukuran seberapa baik bank memenuhi 

kebutuhan dan harapan nasabah dalam hal layanan yang diberikan. (Sinambela, 

2011:5) . Kualitas pelayanan yang tinggi sangat penting untuk meningkatkan 

kepuasan nasabah dan menjaga loyalitas. Beberapa faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan di bank meliputi: pertama  Kecepatan Layanan.  Kemampuan 

bank untuk menyelesaikan transaksi dan permintaan nasabah dengan cepat sangat 
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berpengaruh. Kecepatan dalam proses, seperti pembukaan rekening atau 

persetujuan pinjaman, akan meningkatkan kepuasan. Kedua  Keandalan: Keandalan 

mencakup kemampuan bank untuk memberikan layanan yang tepat waktu, 

konsisten, dan sesuai dengan apa yang dijanjikan. Nasabah harus merasa bank dapat 

diandalkan dalam hal transaksi dan layanan. Ketiga kemampuan Menghargai 

Nasabah: Layanan yang ramah dan bersahabat dari staff bank, termasuk 

kemampuan untuk mendengarkan dan memahami kebutuhan nasabah, 

berkontribusi besar pada pengalaman positif. Keempat, kompetensi dan 

Profesionalisme: Keterampilan dan pengetahuan staff bank dalam menjawab 

pertanyaan serta memberikan solusi yang tepat sangat penting.  

Nasabah mengharapkan staff yang profesional dan terlatih. Kelima 

keamanan dan Privasi: Nasabah harus merasa aman dalam melakukan transaksi dan 

yakin bahwa informasi pribadinya dilindungi. Kepercayaan terhadap keamanan 

data adalah prioritas tinggi. Ketujuh,  Tersedianya Beragam Layanan: Bank yang 

menawarkan berbagai layanan, termasuk digital banking, pinjaman, investasi, dan 

layanan personal, dapat memenuhi berbagai kebutuhan nasabah dengan lebih baik. 

Kedelapan, . Usulan Solusi: Kemampuan bank untuk memberikan solusi yang 

sesuai dengan situasi dan kebutuhan khusus nasabah dapat meningkatkan nilai 

layanan yang diberikan.kedelapan, umpan balik dan Tindak Lanjut: 

Mengumpulkan umpan balik dari nasabah dan mengambil tindakan untuk 

memperbaiki layanan berdasarkan masukan tersebut menunjukkan bahwa bank 

menghargai opini nasabah. Kesembilan,  Lingkungan Fisik: Kenyamanan cabang 

bank, termasuk fasilitas dan suasana yang bersih dan profesional, juga memberikan 

kontribusi pada pengalaman layanan. (Vernia, D. M., & Widiyarto, 2023; 

Supandi,dk, 2023; Vernia, dkk, 2023; Nurlela,dkk, 2023; Suprapto,,dkk, 2022). 

Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah bank merujuk pada tingkat kepuasan individu terhadap produk 

dan layanan yang diberikan oleh bank. Kepuasan ini merupakan indikator penting 

yang mempengaruhi loyalitas nasabah dan keberhasilan bank dalam jangka 

panjang. Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah bank antara lain: 
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1. Kualitas Layanan: Seperti yang telah dibahas sebelumnya, aspek seperti 

kecepatan pelayanan, keandalan, dan profesionalisme staff memainkan peranan 

kunci dalam menentukan seberapa puas nasabah terhadap pelayanan yang diterima. 

2. Pengalaman Nasabah: Pengalaman keseluruhan nasabah, yang mencakup 

interaksi dengan customer service, proses transaksi, dan kemudahan akses layanan, 

sangat memengaruhi tingkat kepuasan. 

3. Fleksibilitas dan Inovasi Produk: Bank yang menawarkan produk dan layanan 

yang bervariasi dan inovatif sesuai dengan kebutuhan nasabah, seperti pinjaman, 

investasi, dan layanan digital, dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

4. Keamanan dan Privasi: Nasabah harus merasa bahwa informasi dan dana mereka 

aman. Kepuasan akan keamanan data sangat penting untuk membangun 

kepercayaan. (Prabowo,dkk, 2022). 

 

5. Harga dan Biaya: Struktur biaya dan bunga yang wajar serta transparan dapat 

memengaruhi kepuasan nasabah. Nasabah cenderung lebih puas jika merasa 

mendapatkan nilai yang baik. 

6. Kemudahan Akses dan Layanan Digital: Adanya layanan perbankan online dan 

mobile banking yang mudah digunakan dapat meningkatkan kepuasan nasabah, 

terutama di era digital saat ini. 

7. Dukungan Layanan Pelanggan: Responsif dan ketanggapan customer service 

dalam menangani keluhan atau pertanyaan nasabah berkontribusi besar pada tingkat 

kepuasan. 

8. Umpan Balik dan Tindak Lanjut: Bank yang secara aktif meminta umpan balik 

dan melakukan perbaikan berdasarkan masukan nasabah menunjukkan komitmen 

pada kepuasan nasabah. (Sunarmintyastuti,dkk, 2022). 

9. Hubungan Pribadi: Hubungan yang baik antara nasabah dan staff bank juga dapat 

berkontribusi pada pengalaman nasabah yang positif, sehingga meningkatkan 

kepuasan. 

10. Reputasi Bank: Citra dan reputasi bank di masyarakat juga mempengaruhi 

persepsi nasabah mengenai kualitas layanan yang diberikan, yang dapat berdampak 

pada kepuasan mereka. 
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Kepuasan nasabah yang tinggi tidak hanya meningkatkan loyalitas tetapi juga 

meningkatkan kemungkinan nasabah merekomendasikan bank kepada orang lain. 

Oleh karena itu, bank sering melakukan survei dan riset untuk mengevaluasi dan 

meningkatkan pengalaman nasabah demi mencapai tingkat kepuasan yang optimal. 

HASIL DAN PEMBAHASAN   

Uji ini digunakan untuk menentukan apakah suatu sampel data berasal dari 

distribusi tertentu (misalnya, distribusi normal, eksponensial, dll).  Salah satu 

keuntungan dari uji ini adalah ia tidak memerlukan asumsi distribusi tertentu dari 

data. Ini membuatnya berguna ketika asumsi normalitas tidak terpenuhi. Uji ini 

memungkinkan penelitian untuk membandingkan distribusi sampel dengan 

distribusi teoretis yang telah ditentukan, memberikan wawasan tentang kesesuaian 

model statistik. Berikut hasil uji normalitas :  

 

 

 

 

Berdasarkan hasil pengujian normalitas pada Tabel 4.9 diatas, diketahui bahwa nilai 

signifikansinya yaitu 0,200. Nilai signifikansi yang  diperoleh lebih besar dari 0,05. 

Maka dapat disimpulkan bahwa data dalam model regresi sudah berdistribusi 

normal. Sedangkan uji Heteroskedastisitas, bertujuan Uji heteroskedastisitas 

                    Tabel 4. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 50 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.37068856 

Most Extreme Differences Absolute .072 

Positive .068 

Negative -.072 

Test Statistic .072 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
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bertujuan untuk menguji apakah varians dari residual (error) dalam model regresi 

bersifat konstan atau bervariasi. Dalam analisis regresi, asumsi penting adalah 

bahwa varians dari residual harus konstan (homoskedastisitas). Jika variansnya 

tidak konstan (heteroskedastisitas), ini dapat mempengaruhi hasil estimasi koefisien 

regresi, membuatnya tidak efisien dan merusak validitas pengujian hipotesis.  

Mengidentifikasi adanya variabilitas yang tidak terduga, yang dapat 

mengindikasikan bahwa model tidak tepat. Membantu memastikan bahwa hasil 

analisis regresi (seperti t-test atau F-test) valid dan dapat diandalkan. ika ditemukan 

heteroskedastisitas, peneliti dapat memperbaiki model dengan menambahkan 

variabel, mengubah bentuk model, atau menggunakan metode estimasi yang lebih 

robust. Jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah 

angka 0 maka tidak terjadi Heteroskedastisitas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Berdasarkan Tabel 4.10 di atas, hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan 

bahwa ketiga variabel terbebas dari masalah heteroskedasititas, hal ini ditunjukkan 

tidak ada pola yang jelas, seperti titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 

pada sumbu Y. 
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Tabel 5. Koeffecient 

 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada tabel 4.11 diatas, dapat dilihat 

bahwa kedua variabel independen yaitu perkembangan teknologi perbankan, 

pelayanan Customer Service officer (CSO) memiliki nilai tolerance > 0,10. 

Sementara itu, nilai VIF untuk. Kedua variabel memiliki nilai VIF < 10. Dengan 

demikian hasil pengujian ini menunjukan bahwa perkembangan teknologi 

perbankan, pelayanan Customer Service officer (CSO) saling berkolerasi atau tidak 

terjadi multikolinearitas pada model regresi. 

                                                          Tabel 6. Korelasi 

 

Berdasarkan tabel 4.12 diketahui bahwa Perkembangan Teknologi Informasi 

dengan Kepuasan Nasabah memiliki hubungan yang kuat (0,589). Pelayanan 

Customer Service Officer (CSO) dengan Kepuasan Nasabah memiliki hubungan 

yang kuat (0,569). Perkembangan Teknologi Informasi dengan Pelayanan 

Customer Service Officer (CSO) memiliki hubungan yang rendah (0,298 

  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -

4.229 

3.135 
 

-

1.349 

.184 
  

TEKNOLOGI 

INFORMASI 

.490 .113 .460 4.333 .000 .911 1.097 

CSO .196 .048 .432 4.065 .000 .911 1.097 

a. Dependent Variable: KEPUASAN 

 Correlations 
 TEKNOLOGI INFORMASI CSO KEPUASAN 

TEKNOLOGI INFORMASI Pearson Correlation 1 .298* .589** 

Sig. (2-tailed)  .036 .000 

N 50 50 50 

CSO Pearson Correlation .298* 1 .569** 

Sig. (2-tailed) .036  .000 

N 50 50 50 

KEPUASAN Pearson Correlation .589** .569** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 50 50 50 
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Tabel 7. Koefesien 

 

Berdasarkan output pengujian tabel 4.13 diatas, maka dapat dibuatkan 

persamaan regresi sebagai berikut:  

Y =-4,229 + 0,490 Perkembangan Teknologi Perbankan + 0,196 Pelayanan 

Customer Service Officer (CSO) + e 

= -4,229 + 0,490 X1 + 0,196 X2 + e 

Hasil persamaan regresi terhadap signifikasi koefisien dan interprestasi dari 

persamaan regresi tersebut adalah sebagai berikut : 

 Nilai Konstanta (a) = -4,229 ; yang menyatakan bahwa jika keberadaan 

perkembangan teknologi perbankan, pelayanan Customer Service officer tidak ada 

atau bernilai 0,  

 Perkembangan Teknologi Perbankan = 0,490 ; yang berarti bahwa jika terjadi 

peningkatan pada variabel perkembangan teknologi perbankan, maka kepuasan 

nasabah akan mengalami peningkatan sebesar 0,490. 

 Pelayanan Customer Service officer = 0,196 ; yang berarti bahwa jika terjadi 

peningkatan pada variabel pelayanan Customer Service officer sebesar satuan, 

maka kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan sebesar 0,196 

Tabel. 8 Model Summary 

 

 

 

Berdasarkan hasil pengujian koefisien determinasi pada Tabel 4.14 diatas 

diperoleh nilai R-Square sebesar 0,517 atau sebesar 51,7%. Artinya variabel 

perkembangan teknologi perbankan, Pelayanan Customer Service Officer (CSO) 

secara bersama-sama memberikan kontribusi pengaruh sebesar 51,7% terhadap 

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

1 .719a .517 .496 1.39955 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -4.229 3.135  -1.349 .184 

TEKNOLOGI INFORMASI .490 .113 .460 4.333 .000 

CSO .196 .048 .432 4.065 .000 
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kepuasan nasabah. Sedangkan sisanya 48,3% dipengaruhi oleh variabel lain diluar 

model penelitian seperti Pelayanan Cash Management dan Bauran Pemasaran. 

Berdasarkan hasil pengujian secara statistik dapat ditarik bahwa pengaruh 

yang diberikan kedua variabel bebas tersebut bersifat positif artinya semakin tinggi 

perkembangan tekonologi perbankan dan pelayanan Customer Service officer 

(CSO) maka mengakibatkan semakin tinggi pula kepuasan nasabah yang 

dihasilkan. dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan positif antara 

perkembangan teknologi perbankan dan pelayanan Customer Service Officer 

(CSO) terhadap kepuasan nasabah. Artinya, peningkatan dalam penggunaan 

teknologi dalam perbankan dan peningkatan kualitas pelayanan dari CSO 

berkontribusi pada peningkatan kepuasan nasabah. 

Berdasarkan hasil pengujian Pengaruh Perkembangan Teknologi Perbankan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan, 

diperoleh nilai t tabel menghasilkan nilai thitung sebesar 4,333 > ttabel 2,012 dengan 

nilai signifikan (sig.) sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian variabel 

Perkembangan Teknologi Perbankan (X1) berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah (Y) yang artinya perkembangan teknologi yang dikembangkan 

oleh Bank mampu meningkatkan Kepuasan Nasabah Bank X. Penelitian ini sejalan 

dengan penelitian Wijanarto et all, (2020) bahwa teknologi perbankan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Pengaruh Pelayanan Customer Service Officer (CSO) terhadap Kepuasan 

Nasabah Variabel Pelayanan Customer Service Officer (CSO) menghasilkan nilai 

thitung sebesar 4,065 > ttabel 2,012 dengan nilai signifikan (sig.) sebesar 0,000 < 0,05. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel pelayanan Customer Service 

officer (CSO) (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Dengan 

demikian, maka Pelayanan Customer Service Officer (CSO) Bank X mampu 

meningkatkan Kepuasan Nasabah. Penelitian ini sejalan dengan penelitian 

terdahulu yaitu Immanuel (2021) bahwa ada pengaruh pelayanan customer service 

di Bank X. 

Pengaruh Perkembangan Teknologi Perbankan dan Pelayanan Customer 

Service Officer (CSO) terhadap Kepuasan Nasabah Berdasarkan hasil perhitungan 

F hitung menghasilkan nilai F hitung sebesar 25,123 > 3,19 dengan nilai signifikian 
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(sig.) sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel 

Perkembangan Teknologi Perbankan, Pelayanan Customer Service Officer (CSO) 

secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Dengan 

demikian, maka Perkembangan Teknologi Perbankan di kembangkan dan 

Pelayanan Customer Service Officer (CSO) Bank mampu meningkatkan Kepuasan 

Nasabah Bank X. 

Berdasarkan pengujian koefisien determinasi (adjusted R2 ) dengan bantuan 

SPSS versi 25, menunjukkan nilai R- Square sebesar 0,517 atau sebesar 51,7%. 

Artinya variabel perkembangan teknologi perbankan, pelayanan Customer Service 

officer (CSO) secara bersama-sama memberikan kontribusi pengaruh sebesar 

51,7% terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan sisanya 48,3% dipengaruhi oleh 

variabel lain diluar model penelitian. 

 

SIMPULAN   

Berdasarkan dengan hasil pembahasan dan penelitian pada bab sebelumnya, 

dan hasil penelitian mengenai Pengaruh Teknologi Informasi, Pelayanan Customer 

Service Officer (CSO), Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank X, maka dapat 

disimpulkan , Secara parsial, hasil uji t diperoleh bahwa variabel Teknologi 

Informasi (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah Bank 

(Y). Dengan nilai t hitung  > t tabel  (4,333 > 2,012). Secara parsial, hasil uji t 

diperoleh bahwa variabel Pelayanan Customer Service Officer (CSO) (X2) 

berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah Bank  (Y). Dengan 

nilai t hitung  > t tabel  (4,065 > 2,012). Secara simultan, hasil uji f diperoleh bahwa 

secara Bersama-sama variabel Teknologi Informasi (X1) dan Kepuasan Nasabah 

Bank (X2) berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah Bank (Y). 

Dengan nilai f hitung > f tabel (25,123 > 3,19). 
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