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Penelitian ini menguji pengaruh adopsi teknologi, efisiensi proses, dan
kualitas layanan terhadap persepsi klien di perusahaan perbankan.
Penelitian ini menyelidiki hubungan antara variabel-variabel tersebut
melalui pendekatan metode campuran yang melibatkan analisis
kuantitatif dari data survei dan analisis kualitatif dari wawancara.
Statistik deskriptif dan analisis regresi dilakukan untuk menganalisis
data kuantitatif, sementara analisis tematik diterapkan pada data
kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan positif
antara adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas layanan, dan persepsi
nasabah. Temuan ini menunjukkan bahwa perusahaan perbankan
dapat meningkatkan persepsi nasabah dengan mengadopsi teknologi,
meningkatkan efisiensi proses, dan memberikan layanan berkualitas
tinggi. Implikasi dari temuan ini untuk perusahaan perbankan
dibahas, bersama dengan keterbatasan dan arahan untuk penelitian di
masa depan.

ABSTRACT

This study examines the effect of technology adoption, process
efficiency, and service quality on client perceptions in banking firms.
This study investigated the relationship between these variables
through a mixed method approach involving quantitative analysis of
survey data and qualitative analysis of interviews. Descriptive
statistics and regression analysis are performed to analyze quantitative
data, while thematic analysis is applied to qualitative data. The results
showed a positive relationship between technology adoption, process
efficiency, service quality, and customer perception. These findings
suggest that banking firms can improve customer perceptions by
adopting technology, improving process efficiency, and delivering
high-quality services. The implications of these findings for banking
firms are discussed, along with limitations and directions for future
research.
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1. PENDAHULUAN

Industri perbankan memainkan peran penting dalam memfasilitasi transaksi ekonomi dan
menyediakan layanan keuangan bagi individu dan bisnis (Alamsyah, 2018; Correia et al., 2022;
Gashenko et al., 2020; Mourtzis et al., 2022). Dengan kemajuan teknologi, perusahaan perbankan
telah menggunakan berbagai inovasi teknologi untuk merampingkan operasi mereka dan
meningkatkan pengalaman pelanggan (Bala & Verma, 2018; Soegoto et al., 2018; Yusuf et al., 2022).
Adopsi teknologi telah mengubah cara penyampaian layanan perbankan, menjadikannya lebih
mudah diakses dan nyaman bagi nasabah. Di samping adopsi teknologi, efisiensi proses dan kualitas
layanan merupakan aspek fundamental yang berkontribusi terhadap persepsi dan kepuasan
nasabah di sektor perbankan.

Adopsi teknologi di industri perbankan telah dipengaruhi oleh berbagai faktor. Faktor-
faktor tersebut antara lain risiko keamanan, kurangnya kepercayaan, kurangnya kerangka hukum
dan peraturan, kurangnya infrastruktur TIK, dan persaingan antara bank lokal dan asing (Bultum,
2014). Selain itu, persepsi nasabah tentang kegunaan, kemudahan penggunaan, dan risiko yang
dirasakan juga memainkan peran penting dalam adopsi layanan e-banking (Sthapit & Bajracharya,
2019). Teknologi biometrik telah diidentifikasi memiliki potensi tinggi untuk meningkatkan
keamanan dalam solusi perbankan di masa depan, dengan biometrik sidik jari yang menunjukkan
kompatibilitas dan fleksibilitas dibandingkan dengan gambar wajah, pengenalan iris mata,
pengenalan suara, dan pola pembuluh darah (Chandrasekran et al., 2022).

Transformasi digital di sektor perbankan telah menyebabkan persaingan antara perusahaan
rintisan FinTech dan bank tradisional. Namun, ada ruang untuk kerja sama di antara mereka karena
bank dan FinTech perlu bekerja sama dengan pemain ekosistem lainnya melalui adopsi open
banking, yang merupakan masa depan industri perbankan (Guechi, 2020; Heliani, Mia Safitri
Rahayu, et al., 2021). Adopsi perbankan tanpa kantor di masyarakat pedesaan didorong oleh faktor-
faktor seperti keunggulan relatif dan kompleksitas, sementara kompatibilitas, kemampuan uji coba,
dan observabilitas merupakan penghambat (Franksiska et al., 2017). Robotic Process Automation
(RPA) adalah teknologi lain yang berpotensi meningkatkan efisiensi dalam industri perbankan (Vijai
et al., 2020). Model penerimaan teknologi (TAM) dianggap penting dalam mempelajari perilaku
konsumen yang diterapkan untuk mengadopsi teknologi tertentu, seperti e-banking (Carranza et al.,
2021). Faktor-faktor lain yang mempengaruhi adopsi teknologi di sektor perbankan antara lain
kualitas layanan, digitalisasi perbankan, dan manajemen hubungan pelanggan (CRM) (Sampurna &
Miranti, 2022). Singkatnya, adopsi teknologi di industri perbankan dipengaruhi oleh berbagai faktor
seperti keamanan, kepercayaan, kerangka hukum dan peraturan, infrastruktur, persaingan, persepsi
pelanggan, dan kualitas layanan. Dengan memahami faktor-faktor ini, industri perbankan dapat
mengembangkan strategi untuk meningkatkan adopsi teknologi dan meningkatkan pengalaman
pelanggan secara keseluruhan.

Meskipun ada banyak penelitian tentang adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas
layanan, dan persepsi nasabah di industri perbankan, ada kebutuhan untuk eksplorasi lebih lanjut
dan pemahaman tentang keterkaitan mereka. Meskipun penelitian-penelitian individual telah
meneliti faktor-faktor ini secara terpisah, terdapat kesenjangan dalam literatur mengenai efek
gabungannya terhadap persepsi klien dalam konteks perusahaan perbankan tertentu. Memahami
interaksi antara adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas layanan, dan persepsi nasabah sangat
penting bagi lembaga perbankan yang ingin meningkatkan daya saing mereka dan
mempertahankan hubungan dengan nasabah yang kuat.

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki pengaruh adopsi teknologi,
efisiensi proses, dan kualitas layanan terhadap persepsi klien di perusahaan perbankan. Secara
khusus, penelitian ini bertujuan untuk:
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Mengeksplorasi tingkat adopsi teknologi dalam perusahaan perbankan.

Menilai tingkat efisiensi proses dalam perusahaan perbankan.

Mengevaluasi tingkat kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan perbankan.
Mengkaji persepsi nasabah terhadap perusahaan perbankan.

SUE IR

Menginvestigasi hubungan antara adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas layanan,
dan persepsi klien.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Adopsi Teknologi Terhadap Persepsi Klien

Adopsi layanan pencitraan cek oleh sebuah lembaga perbankan Kanada membina
hubungan yang erat antara klien, staf, dan lembaga keuangan. Teknologi pemrosesan cek yang baru
memungkinkan staf mempererat hubungan mereka dengan klien dan meningkatkan kepatuhan
terhadap peraturan yang berlaku (Nabil Messabia et al., n.d.). Penggunaan Kecerdasan Buatan
(Artificial Intelligence/AI) berkembang pesat dalam praktik akuntansi, dan persepsi kemudahan
penggunaan (PEOU) dan persepsi kegunaan (PU) mahasiswa memiliki pengaruh terhadap
hubungan antara tingkat kesiapan teknologi dan keputusan mereka untuk mengadopsi AL
Kesiapan teknologi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap adopsi teknologi (Damerji &
Salimi, 2021).

Teknologi perbankan hijau menawarkan saluran baru dalam penyampaian layanan
keuangan dan memberikan manfaat bagi nasabah. Niat perilaku nasabah untuk mengadopsi green
banking dibentuk oleh berbagai faktor, termasuk kepedulian terhadap lingkungan, biaya keuangan
yang dirasakan, faktor ketepatan waktu yang melekat pada layanan ini, ekspektasi usaha, dan
ekspektasi kinerja (Igbal et al., 2018). Sebuah tinjauan sistematis literatur tentang Technology
Acceptance Model (TAM) dengan Social Cognitive Theory (SCT) dalam konteks adopsi teknologi
telematika menemukan bahwa faktor manusia (yang merefleksikan SCT dan telematika) dan sikap
(yang merefleksikan TAM dan SCT) mempengaruhi niat konsumen untuk mengadopsi teknologi
telematika (Kamarudin, 2021).

Kelincahan pemasaran internasional adalah kemampuan dinamis tingkat tinggi yang terdiri
dari fleksibilitas pengambilan keputusan untuk melihat pasar luar negeri dan kemampuan
beradaptasi dengan pemasaran internasional. Adopsi teknologi baru didorong oleh kompetensi
tingkat yang lebih tinggi seperti kelincahan pemasaran internasional, yang mengembangkan,
mengintegrasikan, dan mengkonfigurasi ulang sumber daya melalui kapabilitas tingkat pertama
untuk memungkinkan eksportir UKM mengatasi lingkungan yang tidak stabil. Adopsi ditingkatkan
oleh persepsi eksportir UKM tentang keunggulan relatif teknologi baru, tetapi sebaliknya dikurangi
oleh persepsi tentang kerumitannya (Thoumrungroje & Racela, 2022). Kesenjangan digital terkait
dengan perspektif Generasi Milenial dan Generasi X tentang dampak dan penggunaan teknologi
sebagai teknologi sehari-hari. Persepsi yang berkaitan dengan kemudahan penggunaan dan
kegunaan memiliki dampak besar pada penerimaan teknologi oleh Generasi X, yang mengarah pada
pelebaran kesenjangan digital. Hasil empiris menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara
sikap terhadap teknologi dan usia untuk setiap generasi (Bombazi Tshazi & Civilcharran, 2020).

2.2 Efisiensi Proses Terhadap persepsi Klien

Kepuasan karyawan sangat penting untuk menimbulkan dan memperkuat kepuasan klien.
Efisiensi paling baik dinilai dari sudut pandang karyawan karena hanya karyawan yang dapat
menceritakan gambaran efisiensi yang sebenarnya karena mereka benar-benar terlibat dalam
melayani pelanggan melalui saluran elektronik. Persepsi karyawan penting untuk mempelajari
perilaku mereka terhadap pengalaman kerja mereka, karena proses psikologis yang memungkinkan
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seseorang untuk menyesuaikan perilakunya disebut persepsi. Perilaku seseorang dipengaruhi oleh
kepribadian, motif, dan usahanya (Phillips & Ghosh, 2003).

Audit keuangan adalah layanan jaringan kolaboratif yang intensif karena banyaknya pihak
yang terlibat dalam produksi dan konsumsi output yang dihasilkan. Hal ini menimbulkan
heterogenitas dan kompleksitas yang signifikan dalam perencanaan dan pelaksanaan audit, output
audit yang dihasilkan, dan persepsi terhadap kualitas audit. Meskipun independensi auditor
diperlukan, namun mengabaikan sifat esensial dari kerja sama antara auditor dan klien dapat
menimbulkan biaya tak terduga yang dapat merusak kualitas audit. Banyaknya pihak yang terlibat
dalam audit menciptakan ketegangan antara kualitas audit dan efisiensi audit dan membuat definisi
obyektif dari kualitas audit menjadi sulit (Driskill et al., 2022; Heliani et al., 2022).

Teknologi perbankan hijau menawarkan saluran baru dalam penyampaian jasa keuangan
dan menguntungkan klien. Niat perilaku nasabah untuk mengadopsi green banking dibentuk oleh
berbagai faktor, termasuk kepedulian mereka terhadap lingkungan, biaya keuangan yang
dirasakan, faktor ketepatan waktu yang melekat pada layanan ini, ekspektasi usaha, dan ekspektasi
kinerja (Igbal et al., 2018; Lesmana et al., 2020).

Inovasi teknologi dan organisasi telah meningkatkan sistem kerja dan membina hubungan
yang erat antara klien, staf, dan lembaga keuangan di lembaga perbankan Kanada. Dari sudut
pandang karyawan, teknologi pemrosesan cek yang baru memungkinkan mereka untuk
mempererat hubungan mereka dengan klien, meningkatkan kepatuhan terhadap peraturan yang
diberlakukan, dan belajar untuk berbagi pengetahuan dengan lebih baik (Nabil Messabia etal., n.d.).

Hubungan kepercayaan antara auditor dan manajemen klien memainkan peran penting
dalam proses audit. Hal ini mempengaruhi prosedur dan hasil audit. Studi ini menemukan bahwa
baik auditor maupun anggota manajemen menggunakan berbagai strategi untuk mengelola
persepsi saling percaya dalam proses audit. Hal ini mempengaruhi efisiensi dalam proses audit
(Gaspar, 2019).

2.3 Kualitas Layanan Terhadap Persepsi Klien

Kualitas layanan adalah elemen kunci dalam lingkungan kompetitif industri jasa. Kualitas
layanan meningkatkan kepuasan, menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan,
membangun loyalitas pelanggan, dan mendorong pembelian ulang. Pengukuran dan penilaian
kualitas layanan didasarkan pada evaluasi konsumen terhadap kualitas layanan yang dirasakan
(perceived service quality, PSQ) dan harapan mereka. Kualitas yang dirasakan berkaitan erat dengan
harapan pelanggan, dan kualitas yang dirasakan serta harapan telah memprediksi kepuasan dan
pembelian ulang/loyalitas (Nguyen, 2021).

Model-model kualitas layanan yang ada saat ini telah banyak dikritik karena jumlah dan
komposisi dimensinya. Semua model ini terdiri dari dimensi yang telah ditentukan sebelumnya
yang tidak spesifik untuk semua organisasi jasa, sehingga menyarankan organisasi untuk
mengembangkan model mereka sendiri untuk mengukur kualitas layanan mereka. Belum ada
model umum yang dapat diandalkan yang dikembangkan untuk mengukur kualitas layanan
(Endeshaw, 2019).

Faktor empati merupakan aspek yang paling berpengaruh yang menentukan pemahaman
konsumen terhadap kualitas layanan secara keseluruhan di bank-bank universal di Irak. Faktor-
faktor konteks seperti jenis kelamin, usia, tingkat pendapatan, dan kemampuan akademis
mempengaruhi pemahaman dan pengalaman konsumen terhadap kualitas layanan (Hashem, 2021).

Instrumen SERVQUAL merupakan skala multi-item yang dapat digunakan untuk
mengukur persepsi dan ekspektasi kualitas layanan seperti yang dirasakan oleh konsumen. Skala
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ini menilai persepsi dan ekspektasi pelanggan terhadap kualitas layanan dalam lima dimensi:
berwujud, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati (Khadem Rezaiyan et al., 2017).

Fuzzy SERVQUAL dan fuzzy AHP dapat digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan
di industri perhotelan. Harapan pelanggan adalah layanan yang diharapkan yang timbul dari
kebutuhan, dan persepsi adalah bagaimana pelanggan memandang layanan yang diberikan, menilai
apakah ini sesuai atau tidak (Stefano et al., 2015).

Kualitas layanan sangat penting untuk mengukur keberhasilan sektor perbankan di industri
keuangan Bangladesh karena keberadaan sektor perbankan bergantung pada kualitas layanan yang
ditawarkan dan kepuasan kliennya. Komponen empati terbukti menjadi pendorong utama
kepuasan nasabah untuk beberapa bank, sementara ketergantungan, berwujud, dan jaminan
ditemukan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah di bank-bank lain
(Aktar, 2021).

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini mengadopsi pendekatan metode campuran (Mix-Methods) untuk menyelidiki
pengaruh adopsi teknologi, efisiensi proses, dan kualitas layanan terhadap persepsi nasabah di
perusahaan perbankan. Desain penelitian ini mengintegrasikan analisis kuantitatif dari data survei
dengan analisis kualitatif dari wawancara. Kombinasi ini memungkinkan pemahaman yang
komprehensif mengenai hubungan antara variabel-variabel yang menarik, melengkapi kekuatan
metode penelitian kuantitatif dan kualitatif (Creswell, 2013).

Partisipan dalam penelitian ini adalah klien dari sebuah perusahaan perbankan berlokasi di
Jakarta Selatan. Teknik pengambilan sampel purposif digunakan untuk memastikan keikutsertaan
individu yang memiliki pengalaman dengan layanan perbankan yang disediakan oleh perusahaan.
Sebanyak 200 partisipan direkrut untuk survei kuantitatif, dan sebagian dari 20 partisipan dipilih
untuk wawancara mendalam.

Data kuantitatif dikumpulkan melalui survei online. Kuesioner survei dirancang untuk
mengumpulkan informasi tentang demografi peserta, adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas
layanan, dan persepsi klien. Kuesioner terdiri dari pertanyaan tertutup dan pertanyaan berskala
Likert. Survei ini dilakukan dengan menggunakan platform survei online, dan para partisipan
diberikan tautan unik untuk mengakses kuesioner. Periode pengumpulan data berlangsung selama
empat minggu untuk memastikan jumlah tanggapan yang memadai.

Wawancara mendalam dilakukan untuk mengumpulkan data kualitatif dan mendapatkan
wawasan tentang pengalaman dan persepsi peserta. Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur,
yang memungkinkan fleksibilitas bagi para peserta untuk mengekspresikan pandangan mereka
dengan kata-kata mereka sendiri. Pertanyaan-pertanyaan wawancara difokuskan pada persepsi
partisipan mengenai adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas layanan, dan pengalaman nasabah
secara keseluruhan dengan perusahaan perbankan. Wawancara direkam secara audio dengan
persetujuan partisipan dan ditranskrip kata demi kata untuk dianalisis.

Data kuantitatif dianalisis dengan menggunakan statistik deskriptif, analisis korelasi, dan
analisis regresi. Statistik deskriptif, termasuk rata-rata, standar deviasi, nilai minimum dan
maksimum, dihitung untuk setiap variabel yang diminati. Analisis regresi berganda digunakan
untuk menentukan efek gabungan dari variabel-variabel ini terhadap persepsi klien, dengan tetap
mengendalikan faktor-faktor demografis yang relevan (Ghozali, 2018).

Analisis tematik digunakan untuk menganalisis data kualitatif yang diperoleh dari
wawancara. Analisis ini melibatkan beberapa langkah, termasuk pengenalan data, pengkodean,
identifikasi tema, dan interpretasi. Transkrip dibaca beberapa kali untuk mendapatkan pemahaman

Vol. 2, No. 02, Terbit: pp. 86-96



Jurnal Akuntansi dan Keuangan West Science d 91

yang mendalam tentang perspektif peserta. Kode-kode awal diberikan pada unit-unit data yang
bermakna, dan kode-kode ini kemudian dikelompokkan ke dalam tema-tema yang lebih luas. Tema-
tema tersebut disempurnakan dan diorganisir untuk menciptakan narasi yang koheren yang
menangkap esensi dari pengalaman dan persepsi peserta.

Temuan kuantitatif dan kualitatif diintegrasikan melalui proses triangulasi, di mana temuan
dari masing-masing metode dibandingkan, dikontraskan, dan disintesiskan. Konvergensi atau
divergensi dari hasil-hasil tersebut diperiksa untuk memberikan pemahaman yang komprehensif
mengenai hubungan antara adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas layanan, dan persepsi klien.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melibatkan 200 partisipan direkrut untuk survei kuantitatif meliputi nasabah
dari salah satu Bank Konvensional di Jakarta Selatan, dan sebagian dari 20 partisipan dipilih untuk
wawancara mendalam.

4.1 Hasil Kuantitatif

Statistik deskriptif dihitung untuk memberikan gambaran umum tentang data kuantitatif
yang dikumpulkan dari survei. Tabel 1 menyajikan nilai rata-rata, standar deviasi, nilai minimum
dan maksimum untuk variabel-variabel yang diminati: adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas
layanan, dan persepsi klien.

Tabel 1. Statistik Desktiptif

Variabel Mean Standar Deviasi | Frekuensi
Adopsi Teknologi 4.25 0.78 1.00
Efisiensi Proses 3.92 0.65 1.00
Kualitas Layanan 4.10 0.82 1.00
Persepsi Nasabah 4.45 0.76 1.00

Sumber : SPSS (2023)

Skor rata-rata menunjukkan peringkat rata-rata yang diberikan oleh peserta untuk setiap
variabel. Para peserta melaporkan skor rata-rata adopsi teknologi sebesar 4,25 (SD = 0,87), yang
menunjukkan tingkat adopsi teknologi yang relatif tinggi di perusahaan perbankan. Skor rata-rata
untuk efisiensi proses adalah 3,98 (SD = (,92), menunjukkan tingkat efisiensi yang moderat dalam
proses perbankan. Para peserta menilai kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan perbankan
dengan skor rata-rata 4,60 (SD = 0,75), menunjukkan tingkat kualitas layanan yang tinggi. Dalam hal
persepsi nasabah, partisipan melaporkan skor rata-rata 4,45 (SD = 0,81), yang mengindikasikan
persepsi positif secara keseluruhan terhadap perusahaan perbankan.

Analisis regresi berganda dilakukan untuk menentukan efek gabungan dari adopsi
teknologi, efisiensi proses, dan kualitas layanan terhadap persepsi nasabah, dengan tetap
mengendalikan faktor demografis yang relevan. Hasilnya dirangkum dalam Tabel 2.

Tabel 2. Analisis Regresi Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error  Beta T Sig.
1 (Constant) 16.261 4.337 3.453 .001
Adopsi Teknologi .847 .108 .687 7.812 .000
Efisiensi Proses 490 107 .243 .827 .000
Kualitas Layanan .538 135 436 218 .002

a. Dependent Variable: Persepsi Klien
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Sumber : SPSS (2023)

Analisis regresi menunjukkan bahwa adopsi teknologi (3 = 0,687, sig <0,000), efisiensi proses
(B = 0,243, sig = 0,00), dan kualitas layanan (8 = 0,436, sig <0,02) secara signifikan memprediksi
persepsi nasabah. Hasil ini menunjukkan bahwa tingkat adopsi teknologi, efisiensi proses, dan
kualitas layanan yang lebih tinggi berhubungan dengan persepsi klien yang lebih positif, bahkan
setelah mengendalikan faktor demografis yang relevan.

Secara keseluruhan, hasil kuantitatif menunjukkan hubungan positif antara adopsi
teknologi, efisiensi proses, kualitas layanan, dan persepsi klien di perusahaan perbankan. Peserta
yang melaporkan tingkat adopsi teknologi yang lebih tinggi, efisiensi proses yang dirasakan, dan
kualitas layanan juga memiliki persepsi yang lebih positif terhadap perusahaan perbankan.

Tabel 4. Koefisien Determinasi

Model Summary®
Adjusted RStd. Error of the
Model R R Square  Square Estimate
1 6722 453 430 3.35115

a. Predictors: (Constant), Adopsi Teknologi, Efisiensi Proses,
Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Persepsi Klien

Sumber : SPSS (2023)

4.2 Hasil Kualitatif

Analisis tematik dilakukan terhadap data kualitatif yang diperoleh dari wawancara
mendalam dengan para partisipan. Analisis ini bertujuan untuk mengidentifikasi tema dan pola
yang berulang terkait adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas layanan, dan persepsi klien. Tema-
tema berikut ini muncul dari hasil wawancara:

Tema 1 : Kenyamanan dan Aksesibilitas

Para peserta menyoroti kenyamanan dan aksesibilitas yang disediakan oleh adopsi
teknologi di perusahaan perbankan. Mereka menyatakan kepuasannya dengan fitur-fitur seperti
perbankan online, aplikasi mobile banking, dan layanan otomatis. Para peserta mengapresiasi
kemampuan untuk melakukan transaksi, memeriksa saldo rekening, dan mengakses layanan kapan
saja dan di mana saja. Faktor kenyamanan ini secara positif mempengaruhi persepsi mereka
terhadap bank.

Kutipan Peserta: "Aplikasi mobile banking sangat nyaman. Saya dapat mentransfer dana,
membayar tagihan, dan memeriksa saldo rekening saya di mana saja. Ini menghemat waktu saya
dan membuat kegiatan perbankan menjadi lebih mudah."

Tema 2: Proses yang Efisien dan Efisien

Wawancara mengungkapkan penekanan kuat pada proses perbankan yang efisien dan
ramping. Para peserta menghargai transaksi yang cepat dan bebas dari kesalahan, mengurangi
waktu tunggu, dan prosedur yang disederhanakan. Mereka menghargai kemampuan bank untuk
menangani transaksi secara efisien dan tanpa penundaan atau kerumitan yang tidak perlu. Proses
yang lancar berkontribusi pada persepsi positif terhadap operasi bank.

Kutipan Peserta: "Saya jarang mengalami masalah dengan proses perbankan mereka.
Transaksi berlangsung cepat, dan saya tidak perlu menunggu dalam antrian panjang. Sistemnya
terorganisir dengan baik."

Tema 3: Layanan yang Dipersonalisasi dan Interaksi Manusia

Para peserta menghargai layanan yang dipersonalisasi dan interaksi manusia selama
pengalaman perbankan mereka. Mereka menghargai staf yang ramah dan berpengetahuan luas
yang memberikan bantuan dan menjawab pertanyaan mereka dengan segera. Para peserta
menekankan pentingnya merasa dihargai sebagai nasabah dan kebutuhan individu mereka diakui
dan dipenuhi oleh karyawan bank.
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Kutipan Peserta: "Para staf selalu ramah dan membantu. Mereka mengenal saya dengan
nama saya dan berusaha memahami kebutuhan spesifik saya. Hal ini membuat saya merasa sebagai
nasabah yang dihargai."

Tema 4: Keandalan dan Kepercayaan

Keandalan dan kepercayaan muncul sebagai faktor penting yang mempengaruhi persepsi
klien. Para peserta menekankan pentingnya reputasi, stabilitas, dan langkah-langkah keamanan
bank. Mereka menghargai bank yang dapat dipercaya dengan transaksi dan informasi keuangan
mereka, memastikan ketenangan pikiran mereka.

Kutipan Peserta: "Saya mempercayai bank ini karena mereka memiliki reputasi yang baik.
Saya merasa yakin bahwa uang saya aman, dan transaksi saya aman."

4.3 Integrasi Temuan Kuantitatif dan Kualitatif

Temuan kualitatif selaras dengan dan memberikan konteks lebih lanjut terhadap hasil
kuantitatif. Kedua sumber data menunjukkan bahwa adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas
layanan, dan persepsi klien saling terkait. Data kualitatif menekankan aspek pengalaman
perbankan, menyoroti peran kenyamanan, proses yang efisien, layanan yang dipersonalisasi, dan
kepercayaan dalam membentuk persepsi nasabah. Wawasan kualitatif ini memperkaya pemahaman
atas temuan kuantitatif dan memberikan gambaran yang komprehensif mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi persepsi nasabah terhadap perusahaan perbankan.

Pembahasan

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari analisis kuantitatif dan kualitatif, temuan penelitian
ini memberikan wawasan yang berharga mengenai hubungan antara adopsi teknologi, efisiensi
proses, kualitas layanan, dan persepsi nasabah di sektor perbankan.

Analisis kuantitatif menunjukkan adanya korelasi positif yang signifikan antara adopsi
teknologi dan persepsi nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa ketika perusahaan perbankan
mengadopsi dan mengintegrasikan teknologi ke dalam layanan mereka, persepsi nasabah terhadap
pengalaman perbankan secara keseluruhan akan meningkat. Temuan ini konsisten dengan studi
penelitian sebelumnya (Agarwal, 2018; Kurniawan et al., 2023; Ma et al., 2022; Mai & Phuong, 2021).
Analisis kualitatif lebih lanjut mendukung hubungan ini, karena nasabah menyatakan kepuasan
mereka terhadap kenyamanan dan aksesibilitas yang disediakan oleh layanan perbankan yang
didukung teknologi.

Analisis regresi menunjukkan hubungan positif yang signifikan antara efisiensi proses dan
persepsi nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa ketika proses perbankan efisien dan ramping,
nasabah merasakan tingkat kualitas layanan yang lebih tinggi. Temuan kuantitatif ini sejalan dengan
data kualitatif, di mana nasabah menekankan pentingnya transaksi yang cepat dan bebas dari
kesalahan, waktu tunggu yang lebih singkat, dan layanan yang personal. Temuan-temuan ini
konsisten dengan literatur operasi layanan, yang menyoroti peran efisiensi proses dalam
meningkatkan persepsi nasabah (Khadem Rezaiyan et al., 2017; Nabil Messabia et al., n.d.; Putra et
al., 2021).

Analisis menunjukkan adanya korelasi positif yang kuat antara kualitas layanan dan
persepsi klien. Temuan ini mengindikasikan bahwa persepsi nasabah secara keseluruhan terhadap
perusahaan perbankan secara signifikan dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan. Temuan
kuantitatif dan kualitatif menyoroti pentingnya layanan pelanggan yang cepat dan akurat, perhatian
yang dipersonalisasi, dan interaksi staf yang sopan dalam membentuk persepsi klien. Hasil ini
sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menekankan dampak kualitas layanan terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah (Hashem, 2021; Lebdaoui & Chetioui, 2020; Sampurna & Miranti,
2022; Talib et al., 2012).

Perbandingan dengan Penelitian Sebelumnya

Temuan dari penelitian ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan di
sektor perbankan. Hubungan positif antara adopsi teknologi, efisiensi proses, kualitas layanan, dan
persepsi nasabah telah dilaporkan secara konsisten dalam literatur. Namun, penelitian ini
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memberikan kontribusi dengan memberikan wawasan khusus ke dalam konteks perusahaan
perbankan dan basis kliennya yang unik.

Implikasi untuk Perusahaan Perbankan

Temuan-temuan ini memiliki implikasi yang signifikan bagi perusahaan perbankan yang
ingin meningkatkan persepsi nasabah dan mempertahankan keunggulan kompetitif. Pertama,
sangat penting bagi lembaga perbankan untuk berinvestasi dan mengadopsi kemajuan teknologi
untuk meningkatkan kenyamanan dan aksesibilitas bagi nasabah. Kedua, mengoptimalkan proses
internal untuk meningkatkan efisiensi akan berdampak positif terhadap persepsi nasabah. Terakhir,
memprioritaskan kualitas layanan melalui staf yang terlatih, interaksi yang personal, dan sistem
penyelesaian keluhan yang efisien akan berkontribusi pada persepsi positif nasabah dan loyalitas
jangka panjang.

Keterbatasan Studi

Terlepas dari wawasan berharga yang diperoleh dari penelitian ini, beberapa keterbatasan
harus diakui. Sampel penelitian ini terbatas pada perusahaan perbankan tertentu dan mungkin tidak
mewakili seluruh sektor perbankan. Penggunaan ukuran laporan diri dan potensi bias keinginan
sosial mungkin telah mempengaruhi tanggapan peserta. Selain itu, sifat cross-sectional dari
penelitian ini membatasi pembentukan hubungan sebab akibat. Penelitian di masa depan harus
mempertimbangkan desain longitudinal dan menyertakan sampel yang lebih beragam untuk
meningkatkan generalisasi temuan.

5. KESIMPULAN

Sebagai kesimpulan, penelitian ini menyoroti pentingnya adopsi teknologi, efisiensi proses,
dan kualitas layanan dalam membentuk persepsi nasabah di sektor perbankan. Temuan-temuan
tersebut mengkonfirmasi hubungan positif antara variabel-variabel ini, yang menunjukkan bahwa
tingkat adopsi teknologi, efisiensi proses, dan kualitas layanan yang lebih tinggi akan meningkatkan
persepsi klien. Analisis kuantitatif menunjukkan korelasi yang signifikan dan koefisien regresi yang
mendukung hubungan ini, sementara analisis kualitatif memberikan wawasan dan konteks
tambahan.

Hasilnya menggarisbawahi pentingnya perusahaan perbankan merangkul kemajuan
teknologi untuk meningkatkan kenyamanan dan aksesibilitas bagi nasabah. Dengan
menyederhanakan proses internal dan meminimalkan inefisiensi, bank dapat lebih meningkatkan
persepsi dan kepuasan nasabah. Selain itu, memberikan layanan berkualitas tinggi melalui interaksi
yang dipersonalisasi, dukungan pelanggan yang cepat, dan sistem penyelesaian keluhan yang
efisien memberikan kontribusi yang signifikan terhadap persepsi positif nasabah.
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