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ABSTRAK 
 

Digitalisasi perbankan bukanlah menjadi pilihan tetapi kebutuhan dan komitmen. 

Mesin digital menjadi fasilitas yang sangat penting untuk mendukung kinerja bank 

maupun memberikan kemudahan transaksi bagi nasabah. Usaha suatu bank untuk 

bisa mendapatkan ataupun mempertahankan nasabahnya ialah dengan melakukan 

pelayanan yang berkualitas kepada nasabah, termasuk PT Bank Central Asia Tbk 

Kantor Cabang Utama Kalimalang. Akan tetapi dalam penerapan mesin digital, 

terdapat beberapa permasalahan yang terjadi seperti fitur mesin belum menjangkau 

semua jenis transaksi, stok kartu terkadang habis, koneksi internet terkadang tidak 

stabil dan sebagainya sehingga adanya kecenderungan berkurangnya kepuasan 

nasabah. Fitur, kecepatan, dan kemudahan yang diberikan oleh mesin digital 

sebagai fasilitas PT Bank Central Asia Tbk Kantor Cabang Utama Kalimalang di 

era digitalisasi memegang peran penting untuk dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah, hal ini yang mendorong peneliti untuk melakukan penelitian ini. Setelah 

dilakukan analisis dari data yang dikumpulkan terdapat pengaruh dari masing 

masing fitur, kecepatan , dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah di PT Bank 

Central Asia Tbk Kantor Cabang Utama Kalimalang. 

 

Kata Kunci: Mesin Digital, Kepuasan Nasabah, Fitur, Kecepatan, Kemudahan 
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ABSTRACT 
 

The digitalization of banking is not just an option but a necessity and commitment. 

Digital machines have become essential facilities to support the performance of 

banks and provide transaction convenience for customers. A bank's effort to acquire 

and retain customers lies in providing quality service to customers, including PT 

Bank Central Asia Tbk Main Branch Kalimalang. However, in the implementation 

of digital machines, there are several issues such as certain transaction types not 

being covered by the machine's features, occasional card stock shortages, unstable 

internet connection, and so on, which may lead to a decrease in customer 

satisfaction. The features, speed, and convenience provided by digital machines as 

facilities at PT Bank Central Asia Tbk Main Branch Kalimalang in the digitalization 

era play a crucial role in influencing customer satisfaction, which is the driving 

force behind this research. After analyzing the collected data, it was found that there 

is an influence of each feature, speed, and convenience on customer satisfaction at 

PT Bank Central Asia Tbk Main Branch Kalimalang. 

 

Keywords: Digital Machine, Customer Satisfaction, Features, Speed, Convenience 
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