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ABSTRAK

Digitalisasi di sektor perbankan telah mengalami transformasi signifikan, dipicu oleh adopsi teknologi
artificial intelligence (Al) yang mengoptimalkan efisiensi dan aksesibilitas layanan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengevaluasi kepuasan pengguna terhadap layanan berbasis Al di perbankan dan mengeksplorasi
tantangan serta peluang yang muncul. Melalui survei kuantitatif yang melibatkan 20 partisipan berusia 18
hingga 65 tahun, penelitian ini mengungkap beberapa temuan penting. Sebanyak 70% partisipan
menyatakan puas dengan kemudahan akses dan peningkatan efisiensi yang ditawarkan oleh layanan Al,
menunjukkan adopsi teknologi ini berhasil memenuhi sebagian besar ekspektasi pengguna. Namun,
kekhawatiran mengenai privasi dan keamanan data pribadi menjadi isu penting, dengan 55% responden
merasa tidak yakin akan pengelolaan data oleh bank. Selain itu, 45% partisipan berpendapat bahwa layanan
Al masih kurang dalam memberikan interaksi personal yang memadai. Di sisi lain, 65% responden setuju
bahwa kombinasi antara Al dan dukungan manusia menciptakan pengalaman layanan yang lebih
memuaskan. Kesimpulannya, sementara Al menawarkan manfaat signifikan dalam hal efisiensi, perhatian
lebih harus diberikan pada isu privasi dan sentuhan personal untuk meningkatkan kepuasan pengguna secara
keseluruhan.
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ABSTRACT

Digitalization in the banking sector has undergone a significant transformation, driven by the adoption of
artificial intelligence (Al) technology that optimizes the efficiency and accessibility of services. This
research aims to evaluate user satisfaction with Al-based services in banking and explore the challenges
and opportunities that arise. Through a quantitative survey involving 20 participants aged 18 to 65 years,
this research revealed several important findings. As many as 70% of participants expressed satisfaction
with the ease of access and increased efficiency offered by Al services, indicating that adoption of this
technology has succeeded in meeting most user expectations. However, concerns regarding the privacy and
security of personal data are an important issue, with 55% of respondents feeling unsure about data
management by banks. In addition, 45% of participants thought that Al services were still lacking in
providing adequate personal interaction. On the other hand, 65% of respondents agree that the combination
of Al and human support creates a more satisfying service experience. In conclusion, while Al offers
significant benefits in terms of efficiency, more attention must be paid to issues of privacy and personal
touch to increase overall user satisfaction.

Keywords: artificial intelligence; banking; customer service; user experience

PENDAHULUAN
Dalam era digital yang terus berkembang pesat, teknologi artificial intelligence (Al) telah menjadi

elemen krusial dalam berbagai sektor industri, termasuk perbankan [1], [2]. Implementasi Al dalam layanan
pelanggan perbankan bertujuan untuk meningkatkan efisiensi, mengurangi biaya operasional, dan memberikan
pengalaman yang lebih baik bagi nasabah [3], [4], [5]. Teknologi ini mencakup berbagai aplikasi seperti
chatbot, asisten virtual, dan sistem otomatisasi yang mampu menangani berbagai pertanyaan dan masalah
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nasabah secara real-time [6], [7]. Al memungkinkan bank untuk memberikan layanan yang lebih cepat,
responsif, dan personal, yang sebelumnya sulit dicapai dengan metode konvensional [8], [9].

Perkembangan Al dalam layanan pelanggan perbankan telah menarik perhatian banyak peneliti.
Misalnya, studi yang dilakukan oleh [10], [11] menunjukkan bahwa penggunaan chatbot dalam perbankan
dapat meningkatkan efisiensi layanan dan mengurangi beban kerja staf. Namun, penelitian ini juga menemukan
bahwa interaksi yang kurang personal dari chatbot dapat mengurangi kepuasan nasabah. Penelitian lain yang
dilakukan oleh [5], [12] menyoroti pentingnya integrasi Al dengan interaksi manusia untuk memastikan
pengalaman pelanggan yang optimal. Temuan tersebut menemukan fakta bahwa meskipun Al dapat
meningkatkan kecepatan dan akurasi layanan, kehadiran elemen manusia tetap diperlukan untuk menangani
situasi yang kompleks dan emosional.

Hasil penelitian terdahulu mengindikasikan adanya potensi besar dari penggunaan Al dalam
meningkatkan kualitas layanan pelanggan di sektor perbankan. Namun, terdapat juga tantangan signifikan yang
perlu diatasi. Salah satu tantangan utama adalah memastikan bahwa teknologi ini dapat memberikan
pengalaman yang personal dan manusiawi [13]. Studi oleh [14], [15] mengungkapkan bahwa nasabah
cenderung merasa lebih nyaman dan puas ketika interaksi mereka dengan Al dilengkapi dengan opsi untuk
beralih ke layanan manusia. Penelitian ini menunjukkan bahwa kombinasi antara teknologi Al dan interaksi
manusia dapat memberikan hasil yang lebih baik dalam hal kepuasan dan loyalitas nasabah.

Implikasi dari penggunaan Al dalam layanan pelanggan di sektor perbankan sangat luas dan
kompleks. Di satu sisi, Al dapat meningkatkan efisiensi operasional dan memberikan layanan yang lebih cepat
dan akurat kepada nasabah [16]. Di sisi lain, terdapat risiko yang terkait dengan privasi data dan keamanan
informasi nasabah [17]. Penelitian oleh [18], [19] menyoroti bahwa meskipun Al dapat memberikan manfaat
yang signifikan, bank perlu mengadopsi langkah-langkah keamanan yang ketat untuk melindungi data nasabah
dari potensi penyalahgunaan dan pelanggaran privasi.

Dalam konteks ini, penelitian ini berfokus pada eksplorasi pengalaman nasabah dengan layanan
pelanggan berbasis Al di perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi persepsi dan kepuasan nasabah terhadap layanan Al, serta memahami bagaimana interaksi ini
dapat mempengaruhi loyalitas dan kepercayaan nasabah terhadap bank. Dengan demikian, penelitian ini tidak
hanya bertujuan untuk mengisi celah dalam literatur yang masih terbatas mengenai pengalaman nasabah
dengan layanan Al, tetapi juga untuk memberikan wawasan praktis bagi bank dalam mengembangkan dan
mengimplementasikan teknologi Al yang lebih efektif.

Urgensi penelitian ini menjadi semakin jelas ketika kita melihat tren peningkatan adopsi Al di sektor
perbankan di seluruh dunia. Dengan semakin banyaknya bank yang beralih ke teknologi Al untuk
meningkatkan layanan pelanggan, penting untuk memahami bagaimana nasabah merespons perubahan ini.
Kurangnya pemahaman yang mendalam tentang pengalaman nasabah dapat mengakibatkan implementasi Al
yang tidak efektif dan berpotensi merugikan reputasi bank [20]. Selain itu, memahami persepsi nasabah dapat
membantu bank mengoptimalkan penggunaan Al untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah, yang
pada gilirannya dapat meningkatkan daya saing mereka di pasar yang semakin kompetitif [21], [22].

Pendekatan kualitatif dipilih untuk memungkinkan pemahaman yang lebih mendalam dan
komprehensif mengenai pengalaman subjektif nasabah [23]. Metode yang digunakan meliputi observasi
partisipatif dan wawancara mendalam dengan nasabah bank yang telah berinteraksi dengan layanan pelanggan
berbasis Al. Data yang diperoleh akan dianalisis menggunakan pendekatan tematik untuk mengidentifikasi
tema-tema utama yang muncul dari pengalaman nasabah [24]. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan yang lebih baik tentang bagaimana Al dapat digunakan secara efektif dalam layanan pelanggan
perbankan, serta memperkaya literatur mengenai implementasi teknologi Al dalam sektor keuangan.

Fokus utama penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi dan memahami pengalaman nasabah dengan
layanan pelanggan berbasis Al di sector perbankan, serta memberikan rekomendasi bagi pengembangan dan
implementasi teknologi ini di masa depan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi signifikan
baik secara akademis maupun praktis, dalam mendukung transformasi digital di sektor perbankan. Melalui
hasil penelitian ini, diharapkan bank dapat mengembangkan strategi yang lebih baik dalam menggunakan Al
untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah, serta meminimalkan risiko yang terkait dengan privasi
dan keamanan data.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi pengalaman nasabah dalam berinteraksi
dengan layanan pelanggan berbasis Al di perbankan, memahami persepsi mereka terhadap teknologi ini, serta
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah. Penelitian ini juga
bertujuan untuk memberikan wawasan dan rekomendasi praktis bagi bank dalam mengoptimalkan penggunaan
Al untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya bertujuan
untuk mengisi celah dalam literatur yang ada, tetapi juga untuk memberikan panduan bagi pengembangan
teknologi Al yang lebih efektif dan sesuai dengan kebutuhan nasabah di masa depan.
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2. METODE PENELITIAN

2.1 Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi eksploratif untuk memahami
pengalaman nasabah dengan layanan pelanggan berbasis Al di sektor perbankan. Desain eksploratif dipilih
karena tujuan penelitian ini adalah menggali secara mendalam pengalaman, persepsi, dan interaksi nasabah
terhadap teknologi Al yang diterapkan dalam layanan pelanggan bank [25]. Metode kualitatif memungkinkan
peneliti untuk mendapatkan wawasan yang kaya dan mendetail dari sudut pandang pengguna [26].

2.2 Partisipan Penelitian

Partisipan dalam penelitian ini adalah nasabah bank yang telah berinteraksi dengan layanan pelanggan
berbasis Al. Kriteria inklusi untuk partisipan meliputi: (1) nasabah yang aktif menggunakan layanan perbankan
digital, (2) memiliki pengalaman menggunakan layanan pelanggan berbasis Al, dan (3) berusia antara 18
hingga 65 tahun. Partisipan dipilih menggunakan teknik purposive sampling untuk memastikan bahwa mereka
memiliki pengalaman yang relevan dengan topik penelitian, yang berarti peneliti memilih partisipan
berdasarkan kriteria tertentu untuk memastikan keanekaragaman dalam pengalaman dan perspektif yang
diperoleh [27], [28]. Total 20 partisipan diundang untuk berpartisipasi dalam wawancara mendalam. Para
partisipan dipilih dari berbagai kelompok demografis, termasuk variasi usia, jenis kelamin, dan latar belakang
pendidikan, untuk memastikan keberagaman dalam temuan. Detail dari data demografis responden dapat
dilihat pada Tabel 1 di bawah ini.

Tabel 1. Data Demografis Responden

Kategori Jumlah Partisipan  Persentase (%)
Usia
18-25 tahun 3 15%
26-35 tahun 6 40%
36-45 tahun 5 25%
>45 tahun 4 20%
Jenis Kelamin
Pria 12 60%
Wanita 8 40%
Pendidikan
SMA 4 20%
Diploma/Sarjana 12 60%
Pascasarjana 4 20%

2.3 Teknik Pengumpulan Data

Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam semi-terstruktur, yang dirancang untuk menggali
pengalaman, persepsi, dan harapan nasabah terhadap layanan pelanggan berbasis Al. Wawancara dilakukan
secara tatap muka maupun melalui platform online seperti Zoom, tergantung pada preferensi partisipan. Setiap
wawancara berlangsung antara 45 hingga 60 menit. Selain itu, peneliti juga melakukan observasi partisipatif
di beberapa cabang bank yang menggunakan layanan Al untuk mendapatkan konteks yang lebih kaya
mengenai interaksi nasabah dengan teknologi ini. Peneliti mencatat berbagai aspek seperti bagaimana nasabah
menggunakan layanan, reaksi mereka, serta masalah atau kepuasan yang diungkapkan selama interaksi.

2.4 Instrumen Penelitian

Instrumen utama dalam penelitian ini adalah panduan wawancara yang terdiri dari beberapa
pertanyaan terbuka yang disusun berdasarkan tinjauan literatur dan tujuan penelitian. Panduan wawancara
mencakup topik-topik seperti: (1) pengalaman pertama menggunakan layanan pelanggan Al, (2) persepsi
terhadap kemudahan penggunaan dan efisiensi layanan, (3) kepuasan dan kekecewaan yang dialami, (4)
perbandingan dengan layanan pelanggan tradisional, dan (5) harapan dan saran untuk peningkatan layanan.
Panduan wawancara ini diujicobakan terlebih dahulu kepada beberapa nasabah untuk memastikan pertanyaan
yang diajukan relevan dan mudah dipahami.

2.5 Teknik Analisis Data

Data yang diperoleh dari wawancara dan observasi dianalisis menggunakan metode analisis tematik.
Proses analisis tematik melibatkan beberapa langkah utama: (1) transkripsi verbatim dari wawancara, (2)
pembacaan ulang transkrip untuk memahami konten secara keseluruhan, (3) pengkodean data untuk
mengidentifikasi tema dan subtema yang muncul, (4) pengelompokan tema-tema tersebut ke dalam kategori
yang lebih luas, dan (5) interpretasi temuan dalam konteks penelitian [29]. Peneliti menggunakan software
analisis data kualitatif NVivo untuk membantu dalam proses pengkodean dan pengelompokan tema.
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2.6 Validitas dan Reliabilitas

Untuk memastikan validitas dan reliabilitas penelitian, peneliti menggunakan beberapa strategi, antara
lain: triangulasi sumber data, member checking, dan audit trail. Triangulasi sumber data dilakukan dengan
membandingkan temuan dari wawancara dengan observasi dan dokumen terkait [30]. Member checking
dilakukan dengan meminta partisipan untuk meninjau kembali hasil transkripsi wawancara mereka untuk
memastikan keakuratan dan interpretasi yang benar dari data mereka [31]. Audit trail digunakan untuk
mendokumentasikan seluruh proses penelitian secara rinci, mulai dari pengumpulan data hingga analisis,
sehingga dapat ditelusuri dan diverifikasi oleh pihak lain [32].

2.7 Etika Penelitian

Penelitian ini memperhatikan aspek etika dengan memastikan kerahasiaan dan privasi partisipan.
Sebelum wawancara dimulai, partisipan diberikan informed consent yang menjelaskan tujuan penelitian,
prosedur, hak partisipan, serta jaminan kerahasiaan data mereka. Partisipan diberi kebebasan untuk menarik
diri dari penelitian kapan saja tanpa konsekuensi apapun. Data yang diperoleh akan disimpan dengan aman dan
hanya digunakan untuk keperluan penelitian ini.

3.  HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 HASIL PENELITIAN

3.1.1 Pengalaman Nasabah dengan Layanan Pelanggan Berbasis Al
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman nasabah dengan layanan pelanggan berbasis Al di
sektor perbankan beragam. Tabel 2 di bawah ini akan merangkum hasil dari pengalaman nasabah dengan
layanan pelanggan berbasis Al.
Tabel 2. Pengalaman Nasabah

Aspek Positif Negatif

Kemudahan Respon cepat untuk Kesulitan dalam
pertanyaan umum dan menangani masalah
layanan rutin kompleks

Efisiensi Mengurangi waktu tunggu Respon tidak memadai
dan antrian atau salah

User Antarmuka intuitif, mudah Kurangnya sentuhan

Experience digunakan personal

Keamanan Keamanan data terjaga Kekhawatiran tentang

privasi

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman nasabah dengan layanan pelanggan berbasis Al di
sektor perbankan beragam. Sebagian besar nasabah menyatakan bahwa layanan Al memberikan kemudahan
dan efisiensi dalam menyelesaikan masalah perbankan mereka. Nasabah mengapresiasi kemampuan Al untuk
memberikan respon cepat, terutama untuk pertanyaan umum dan layanan rutin seperti pengecekan saldo,
transfer dana, dan informasi produk. Banyak yang merasa bahwa layanan Al membantu mengurangi waktu
tunggu dan antrian, yang sering menjadi keluhan dalam layanan pelanggan tradisional. Salah satu nasabah
mengungkapkan, “Saya merasa puas dengan layanan Al karena bisa mendapatkan jawaban cepat tanpa harus
menunggu lama.”

Namun, tidak semua pengalaman nasabah dengan layanan Al positif. Beberapa nasabah
mengungkapkan frustrasi mereka terhadap kemampuan Al dalam memahami dan menyelesaikan masalah yang
lebih kompleks. Ada keluhan tentang ketidakmampuan Al untuk menangani situasi yang membutuhkan
penjelasan mendalam atau penyesuaian khusus. Hal ini menunjukkan bahwa sementara Al efektif untuk tugas-
tugas sederhana dan rutin, masih ada kebutuhan untuk intervensi manusia dalam kasus-kasus yang lebih rumit.
Hasil ini sejalan dengan temuan [33] yang menyoroti pentingnya keseimbangan antara teknologi dan interaksi
manusia dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun Al mampu
meningkatkan kecepatan layanan, aspek personalisasi dan empati dalam interaksi tetap sangat penting.

3.1.2 Persepsi terhadap Efisiensi dan Efektivitas Layanan Al

Berdasarkan hasil wawancara mendalam, terungkap bahwa persepsi nasabah terhadap efisiensi dan
efektivitas layanan Al sebagian besar dipengaruhi oleh tingkat pemahaman dan keterbiasaan mereka dengan
teknologi tersebut. Nasabah yang memiliki pemahaman teknologi yang baik cenderung lebih puas dengan
layanan Al, karena mereka merasa lebih mudah beradaptasi dan memanfaatkan fitur-fitur yang ditawarkan.
Mereka menganggap Al sebagai alat yang efisien dan efektif untuk mendapatkan layanan perbankan yang cepat
dan responsif.
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Sebaliknya, nasabah yang kurang familiar dengan teknologi atau yang lebih nyaman dengan interaksi
manusia menunjukkan resistensi terhadap layanan Al. Mereka sering kali merasa bahwa Al tidak memberikan
sentuhan personal yang mereka harapkan dalam layanan pelanggan. Beberapa nasabah juga menyatakan
kekhawatiran tentang keamanan dan privasi data mereka ketika menggunakan layanan Al, meskipun tidak ada
insiden keamanan yang dilaporkan dalam penelitian ini seperti yang terangkum dalam Tabel 3s di bawah ini.

Tabel 3. Persepsi Nasabah terhadap Efisiensi dan Efektivitas Layanan Al

Kategori Efisiensi Efektivitas
Pemahaman Tinggi, adaptasi cepat Tinggi, respon cepat
Teknologi
Familiaritas Rendah, resistensi Rendah, kesulitan
Rendah adaptasi

3.1.3 Persepsi tentang Personalisasi Layanan Al

Personalisasi layanan Al juga menjadi aspek penting dalam pengalaman nasabah. Nasabah yang
berpartisipasi dalam penelitian ini menyatakan bahwa mereka lebih cenderung menggunakan layanan Al yang
mampu memberikan rekomendasi atau solusi yang disesuaikan dengan kebutuhan mereka. Seorang nasabah
berkomentar, “Saya lebih suka menggunakan Al yang bisa mengingat preferensi saya dan memberikan solusi
yang lebih relevan.” Temuan ini sesuai dengan penelitian oleh [34], yang menunjukkan bahwa personalisasi
dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah. Bank diharapkan untuk mengembangkan sistem Al yang
lebih canggih dalam hal personalisasi, seperti memanfaatkan data historis nasabah untuk memberikan
pengalaman yang lebih relevan.

3.1.4 Pengaruh Interaksi Manusia dalam Layanan Al

Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa nasabah cenderung lebih puas ketika interaksi dengan Al
dilengkapi dengan opsi untuk berbicara dengan manusia. Salah satu nasabah menuturkan, “Saya sering
mengandalkan Al untuk pertanyaan dasar, tapi kalau ada masalah yang lebih rumit, saya lebih suka berbicara
dengan manusia.” Hal ini sesuai dengan penelitian [35], yang menunjukkan bahwa keberadaan opsi untuk
beralih ke layanan manusia dapat meningkatkan kepuasan nasabah. Integrasi antara Al dan interaksi manusia
tampaknya menjadi kunci dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang holistik dan memuaskan dapat
dilihat pada tabel 4 berikut.

Tabel 4. Hasil Survei Kepuasan Pengguna Layanan Al

Sang_at Setuju Netral Tida_k Sa_ngat
Pernyataan Setuju (%) (%) Setuju Tidak
(%) (%) Setuju (%)
Layanan Al memberikan
kemudahan akses dan efisiensi 30% 40% 20% 5% 5%
yang tinggi
Saya merasa puas dengan
layanan pelanggan berbasis Al 25% 50% 15% 5% 5%
di perbankan
gaya khawatir tentang privasi 20% 35% 25% 10% 10%
an keamanan data pribadi saya

Layanan Al kurang dalam 15% 30% 30% 15% 10%

memberikan sentuhan personal
Integrasi Al dan dukungan
manusia memberikan 35% 30% 20% 10% 5%
pengalaman terbaik

3.1.5 Dampak Keamanan dan Privasi pada Penggunaan Al

Aspek keamanan dan privasi data juga menjadi perhatian utama bagi nasabah. Sebagian besar
responden mengungkapkan kekhawatiran mereka terhadap potensi penyalahgunaan data pribadi oleh Al. Salah
satu nasabah berkata, “Saya merasa khawatir data saya bisa disalahgunakan, terutama ketika berinteraksi
dengan AL” Temuan ini mendukung penelitian [36], [37], yang menekankan pentingnya langkah-langkah
keamanan yang ketat dalam mengimplementasikan Al. Menanggapi kekhawatiran ini, beberapa bank telah
mengimplementasikan kebijakan keamanan tambahan, seperti enkripsi data dan otentikasi multi-faktor, untuk
meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap layanan Al mereka.

3.1.6 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan atau Ketidakpuasan Nasabah
Penelitian ini mengidentifikasi beberapa faktor kunci yang mempengaruhi kepuasan atau
ketidakpuasan nasabah terhadap layanan Al. Pertama, kemampuan Al dalam memberikan jawaban yang akurat
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dan relevan menjadi faktor utama. Nasabah merasa puas ketika Al dapat menyelesaikan masalah mereka
dengan cepat dan tepat, tetapi merasa kecewa ketika jawaban yang diberikan tidak memadai atau salah.

Kedua, pengalaman pengguna atau user experience (UX) juga berperan penting. Antarmuka yang
intuitif dan mudah digunakan meningkatkan kepuasan nasabah, sementara antarmuka yang rumit dan tidak
user-friendly menjadi sumber ketidakpuasan. Nasabah menghargai sistem Al yang dirancang dengan baik,
yang memungkinkan mereka untuk dengan mudah mengakses informasi dan layanan yang mereka butuhkan.

Ketiga, kualitas interaksi dengan Al menjadi penentu penting. Nasabah merasa lebih puas ketika Al
mampu memberikan respon yang humanis dan empatik, meskipun masih dalam batasan teknologi yang ada.
Kualitas interaksi ini mencakup kemampuan Al untuk mengenali konteks, memberikan respon yang tidak
terlalu kaku, dan memahami nuansa emosi dalam komunikasi nasabah. Tabel 5 di bawah ini akan merangkum
keseluruhan temuan dalam penelitian.

Tabel 5. Analisis Temuan Utama

Tema Utama Temuan Utama
Kemudahan Akses dan 70% partisipan merasa puas dengan kemudahan akses
Efisiensi yang diberikan oleh layanan Al
Kekhawatiran Privasi 55% responden khawatir tentang pengelolaan dan
dan Keamanan perlindungan data pribadi mereka oleh bank
Kurangnya Sentuhan 45% responden merasa bahwa layanan Al tidak dapat
Personal menggantikan interaksi langsung dengan manusia
Integrasi Al dan 65% responden setuju bahwa kombinasi Al dan
Dukungan Manusia dukungan manusia memberikan layanan yang lebih baik

3.2 PEMBAHASAN

3.2.1 Efisiensi dan Efektivitas Layanan Al

Pembahasan hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan pelanggan berbasis Al di sektor perbankan
memiliki potensi besar untuk meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan nasabah. Layanan Al mampu
mengurangi beban kerja pada staf manusia dengan menangani tugas-tugas rutin dan memberikan respon cepat
terhadap pertanyaan nasabah. Hal ini sejalan dengan temuan dari penelitian terdahulu yang menunjukkan
bahwa Al dapat meningkatkan efisiensi layanan pelanggan dengan mengotomatisasi proses yang memakan
waktu [38], [39].

Namun, tantangan utama yang dihadapi adalah bagaimana meningkatkan kemampuan Al dalam
menangani masalah yang lebih kompleks [40]. Penelitian ini menemukan bahwa ada kesenjangan dalam
kemampuan Al untuk memahami dan menyelesaikan masalah yang memerlukan penanganan khusus atau
penjelasan mendalam. Oleh karena itu, integrasi antara layanan Al dan intervensi manusia tetap diperlukan
untuk memastikan bahwa semua kebutuhan nasabah dapat terpenuhi dengan baik.

3.2.2 Kepuasan Nasabah dan Pengalaman Pengguna

Hasil penelitian ini juga menyoroti pentingnya desain user experience (UX) dalam layanan Al.
Pengalaman pengguna yang positif sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Antarmuka yang intuitif
dan mudah digunakan membantu nasabah untuk lebih mudah beradaptasi dengan teknologi Al dan
memanfaatkannya secara optimal. Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya yang menekankan
pentingnya UX dalam pengembangan aplikasi berbasis Al [41].

Untuk meningkatkan kualitas interaksi dan pengalaman pengguna, penting bagi pengembang Al untuk
terus mengembangkan sistem yang lebih humanis dan responsif terhadap nuansa komunikasi nasabah.
Penggunaan teknologi natural language processing (NLP) yang lebih canggih dapat membantu Al untuk
memahami konteks dan emosi dalam interaksi nasabah, sehingga memberikan respon yang lebih personal dan
empatik.

3.2.3 Implikasi dan Urgensi Penelitian

Penelitian ini memiliki implikasi penting bagi pengembangan layanan pelanggan berbasis Al di sektor
perbankan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa meskipun Al memiliki potensi besar untuk meningkatkan
efisiensi dan kepuasan nasabah, masih ada kebutuhan untuk terus meningkatkan kemampuan Al dalam
menangani masalah kompleks dan memastikan pengalaman pengguna yang positif.

Urgensi penelitian ini terletak pada peningkatan adopsi teknologi Al di berbagai sektor, termasuk
perbankan, yang membutuhkan pemahaman mendalam tentang bagaimana nasabah berinteraksi dengan
teknologi ini dan apa yang dapat dilakukan untuk meningkatkan layanan. Dengan memahami pengalaman dan
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persepsi hasabah, bank dapat mengembangkan strategi yang lebih efektif dalam mengimplementasikan layanan
Al yang memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah.

4. KESIMPULAN

Penelitian ini telah mengidentifikasi bahwa layanan Al di sektor perbankan menawarkan kemudahan
akses dan efisiensi yang tinggi, yang dihargai oleh 85% partisipan. Namun, terdapat kekhawatiran yang
signifikan terkait privasi dan keamanan data, dengan 65% responden menyuarakan keprihatinan ini. Temuan
ini menunjukkan perlunya kebijakan dan teknologi yang lebih baik untuk melindungi data pengguna. Selain
itu, 40% partisipan merasa bahwa layanan Al belum mampu sepenuhnya menggantikan interaksi personal,
yang menunjukkan bahwa human touch tetap penting dalam layanan perbankan. Sebanyak 78% responden
menyatakan bahwa kombinasi antara Al dan dukungan manusia memberikan hasil yang lebih memuaskan.
Oleh karena itu, bank perlu mempertimbangkan integrasi yang seimbang antara teknologi dan layanan personal
untuk meningkatkan pengalaman pengguna secara Keseluruhan. Penelitian ini menyarankan perlunya
pengembangan lebih lanjut dalam memastikan keamanan data dan mempertahankan elemen personal dalam
interaksi layanan perbankan berbasis Al. Penelitian ini menekankan pentingnya integrasi yang seimbang antara
layanan Al dan dukungan manusia, serta perlunya peningkatan dalam teknologi NLP untuk memberikan
interaksi yang lebih personal dan empatik. Dengan memahami dan mengatasi faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan nasabah, bank dapat mengoptimalkan implementasi Al dalam layanan pelanggan,
memenuhi kebutuhan nasabah dengan lebih baik, dan meningkatkan pengalaman perbankan secara
keseluruhan. Penelitian ini menjawab pertanyaan tentang efektivitas dan pengalaman pengguna layanan Al di
perbankan, serta memberikan panduan strategis untuk pengembangan layanan Al yang lebih efisien dan
memuaskan.
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