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tercinta ~



ABSTRAK

Perkembangan teknologi swa layan telah memberikan dampak yang besar
dalam dunia perbankan, contohnya adalah ATM yang muncul sebagai pilihan
alternatif pelayanan dari teller bank. Permasalahannya adalah beberapa individual
(nasabah) mau mengadopsi teknologi, sementara yang lain tidak, sehingga penting
untuk melihat dasar terbentuknya sikap dan niat pelanggan untuk menggunakan
teknologi swa layan seperti ATM. Perumusan masalah penelitian ini adalah untuk
melihat dasar pembentukan sikap nasabah terhadap teknologi swa layan ATM
yang diharapkan akan mengarah pada pembentukan niat mereka untuk
menggunakannya, melalui evaluasi atas komponen ekspektasi nilai pelanggan
terhadap teknologi tersebut dan adanya efek moderasi yang ditimbulkan oleh
karakteristik konsumen dan faktor situasional yang mereka alami.

Penelitian ini merupakan studi kasus pada nasabah Bank BRI dengan
jumlah responden sebanyak 300 orang. Pengujian model struktural untuk
menjawab hipotesis penelitian dilakukan menggunakan analisis statistik non
parametric dalam SEM (Structural Equation Model) yaitu menggunakan program
PLS (Partial Least Square)

Dari pengujian dan analisis data diperoleh hasil bahwa semua variabel
ekspektasi nilai pelanggan yaitu kemudahan penggunaan, kinerja dan kecerian
berpengaruh signifikan positif terhadap sikap nasabah dalam penggunaan ATM.
Sementara elemen atau variabel karakteristik pelanggan dan faktor situasional
secara parsial tidak semuanya berpengaruh atau dapat memoderasi hubungan
antara ekspektasi pelanggan dan sikap serta niat dalam penggunaan teknologi swa
layan ATM.

Kata kunci : Ekspektasi nilai pelanggan, karakteristik konsumen, faktor
situasional, Sikap, Intensi, Teknologi swa layan, ATM.



ABSTRACT

The growth in service delivery options based on technology has been
remarkable, including in banking services for example by using ATM (Automated
Teller Machine) as an alternative choice of service of bank tellers. The problem is
some individuals want to adopt self service technology (SST) while some others do
not want. Therefore it is important to understand the processes underlying
consumer attitude and how consumer make choices, because it is important to
describing and predicting consumer behavior to use self service technology. This
research investigates the core attitudinal model that is the processes underlying
consumer attitude about SST in ATM services, and investigates how attitude can
influences consumer intention to use that technology. The accelerating growth in
SST today is also giving rise to questions about the acceptance of such form of
service delivery by all kind of consumers and under different situational context.

This is case study at Bank BRI which total respondents were 300
customers. All data was analyzed using statistic non parametric program with
applicable for Structural Equation Model (SEM), that is Partial Least Square
(PLS).

The measurement result show that consumer attitude about ATM were
affected by all of variables of consumer’s expectancy value component (ease of
use, performance and fun). But not all of variables of personality traits component
can moderate the relationships between consumer’s expectancy value component
and consumer attitude about ATM. The respondents perceived that situational
factors can not moderate in the relationship between consumer attitude and
consumer’s intention to use that technology.

Key words : Consumer’s expectancy, Personality traits, Situational factors,
Consumer attitude, Consumer’s intention, Technology Based Self Service, ATM.
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