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para penulis dari lembaga atau instansi lainnya, dari displin Ilmu Ekonomi,

Manajemen dan Akuntansi yang telah dipresentasikan secara daring pada

acara Seminar Nasional dan Call for Paper Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta tahun 2020, pada

tanggal 21 Oktober 2020. Artikel yang dikirim ke panitia telah diseleksi dan

sebagian akan dipublikasikan ke berbagai jurnal dari perguruan-perguruan

tinggi yang berkontribusi dalam Seminar Nasional dan Call for Paper

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pembangunan Nasional Veteran

Yogyakarta tahun 2020.

Dalam kesempatan ini kami mengucapkan terima kasih kepada:

1. Rektor Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta Bapak Dr.

Muhammad Irhas Effendi, M.Si yang telah mendukung serta

memfasilitasi terselenggaranya kegiatan Seminar Nasional dan Call for

Paper Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Pembangunan Nasional

Veteran Yogyakarta tahun 2020

2. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Bapak Dr. Sujatmika, M.Si yang telah

mendukung, membantu dan memfasilitasi serta membantu sepenuhnya

bagi suksesnya acara Seminar Nasional dan Call for Paper Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Universitas Pembangunan Nasional Veteran

Yogyakarta tahun 2020

3. Bapak/Ibu segenap panitia yang telah rela dengan ikhlas untuk

meluangkan waktu, tenaga dan pemikirannya dalam membantu dan
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Ekonomi dan Bisnis Universitas Pembangunan Nasional Veteran

Yogyakarta tahun 2020

4. Bapak/Ibu pemakalah, yang telah bersedia membagi dan menseminarkan

makalahnya

Akhir kata, semoga buku prosiding ini dapat memberikan manfaat bagi kita

semua, dan mampu menambah wawasan dan pengembangan ilmu

pengetahuan khususnya bidang ekonomi serta dapat menjadi referensi bagi

peneliti dalam upaya membangun bangsa dan negara. Kami mohon maaf

apabila masih ada kesalahan di sana-sini dan jauh dari sempurna, oleh

karena itu saran dan kritik yang membangun tetap kami terima demi

kesempurnaan prosiding ini.

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakaatuh

Yogyakarta, 14 Oktober 2020

Ketua,

Dr. Joko Susanto, M.Si

NIP. 19680302 199403
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ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN INTERNET BANKING TERHADAP E-LOYALITAS
DIMEDIASI OLEH E-KEPUASAN

(Survei pada Nasabah Pengguna Layanan Internet Banking BRI di Wilayah

Daerah Istimewa Yogyakarta)

Fressadhani Prabasari1, Titik Kusmantini2, Yuli Liestyana3

fprabasari.fp@gmail.com

1,2,3Universitas Pembangunan Nasional Veteran Yogyakarta

Abstract

The purpose of this study was to analyze the effect of internet banking service

quality on e-loyalty mediated by e-satisfaction on customers of BRI internet

banking users in the Special Region of Yogyakarta. This research design is

descriptive and quantitative research using purposive sampling method. The

sample that used in this study were 110 respondents. Primary data were

collected by distributing questionnaires using Google form. To prove the

hypothesis using the Partial Least Square (PLS) analysis technique. The results

of this study indicate that 1) Internet banking service quality has a positive

and significant effect on e-satisfaction, 2) Internet banking service quality has

a positive and significant effect on e-loyalty, 3) E-satisfaction has a positive

and significant effect on e-loyalty, 4) Internet banking service quality indirectly

has a positive and significant effect on e-loyalty through e-satisfaction. The

results of this study are expected to provide benefits for Bank BRI in

improving and maintaining the quality of internet banking services so as to

increase customer satisfaction and customer loyalty.

Keywords: e-loyalty; e-satisfaction; e-service quality; internet banking

mailto:fprabasari.fp@gmail.com
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I. PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi berbasis internet telah

membentuk perubahan pada cara kegiatan bisnis di berbagai industri, salah satunya
perbankan. Hal inilah yang mendorong terciptanya layanan perbankan berbasis digital, yaitu
internet banking. Internet banking merupakan suatu fasilitas dimana nasabah dapat
melakukan transaksi perbankan secara non tunai tanpa ada batasan waktu dan tempat
selama masih terhubung jaringan internet. Layanan ini tersedia pada website milik bank
yang terintegrasi dengan kelengkapan sistem keamanan yang tinggi.

Internet banking membantu bank dalam membangun hubungan baik dengan nasabah
karena berperan penting dalam mengurangi biaya operasional (Amin, 2016). Sampai saat ini,
jumlah pengguna internet banking di Indonesia terus mengalami peningkatan seiring
dengan kebutuhan masyarakat dalam memanfaatkan internet. Pertumbuhan pengguna
internet banking juga didorong oleh semakin meningkatnya jumlah pengguna smartphone
dan minat nasabah pada layanan yang praktis. Dalam hal ini, Bank BRI turut
mengaplikasikan layanan internet banking. Bahkan layanan Internet Banking BRI menduduki
peringkat ke-3 menurut Top Brand Award sebagai jumlah pengguna internet banking yang
paling banyak digunakan di Indonesia. Persentase jumlah pengguna Internet Banking BRI
pada tahun 2016 sebesar 9%, tahun 2017 sebesar 10.3%, tahun 2018 sebesar 13.5%, dan
tahun 2019 sebesar 17.4%. Ini menunjukkan bahwa jumlah pengguna Internet Banking BRI
selama 4 tahun terakhir terus mengalami peningkatan. Hal tersebut juga dibarengi dengan
kinerja layanan Internet Banking BRI selama 3 tahun terakhir berdasarkan Annual Book
Report Bank BRI tahun 2019 yang menunjukkan peningkatan cukup signifikan sebesar
103.4%.

Dalam industri jasa, mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan
telah menjadi suatu keharusan bagi perusahaan dengan terus memberikan kualitas layanan
yang optimal (Perera & Priyanath, 2018). Telah diidentifikasi bahwa kepuasan dan loyalitas
nasabah menjadi penting sebagai salah satu faktor dalam membangun dan
mempertahankan hubungan dengan nasabah (Amin, 2016). Penting bagi bank untuk dapat
selalu memperhatikan kualitas layanan yang diberikan agar dapat membangun kepuasan
nasabah dalam jangka panjang. Kepuasan yang terbentuk nasabah dari waktu ke waktu
pada akhirnya akan meciptakan perilaku yang lebih loyal. Oleh sebab itu, berfokus pada
peningkatan kualitas layanan dinilai sebagai salah satu sumber utama keunggulan kompetitif
bagi bank, maka mengetahui aspek-aspek yang dapat mempengaruhi nasabah terhadap
internet banking adalah hal penting (Sathivany & Shivany, 2018).

Dalam praktiknya, nasabah belum sepenuhnya tertarik menggunakan internet banking
meskipun layanan ini menawarkan berbagai kemudahan. Presepsi nasabah akan
kenyamanan dan kemanan menjadi alasan nasabah tetap melakukan transaksi secara
manual dibandingkan menggunakan internet banking yang membutuhkan jaringan internet.
Selain itu, nasabah yang kurang memahami dalam hal pemanfaatan teknologi dan
penggunaan internet juga belum dapat merasakan kemudahan layanan ini dibandingkan
dengan nasabah yang lebih memahami pemanfaatan teknologi. Oleh sebab itu, peneliti
memilih lokasi di Daerah Istimewa Yogyakarta karena merupakan salah satu kota besar
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dimana kegiatan perekonomian dan tingkat transaksinya tinggi dan banyak kalangan
terpelajar yang cenderung lebih memahami dalam hal pemanfaatan teknologi.

II. TINJAUAN LITERATUR
Kualitas Layanan Internet Banking

E-service quality dikembangkan untuk mengevaluasi suatu layanan yang diberikan
pada jaringan internet. Zeithaml et al. (2002) menyatakan e-service quality sebagai sejauh
mana situs web mampu memfasilitasi secara efektif dan efisien dalam hal pembelian,
pengiriman, dan penyedia layanan. Dalam konteks internet banking, Herigton & Weaven
(2009) mendefinsikan e-service quality sebagai evaluasi pada layanan eletronik di mana
transaksi perbankan dilakukan melalui jaringan internet dan nasabah dapat belajar secara
langsung mengenai proses layanan elektronik tersebut.

Beberapa peneliti telah melakukan riset untuk memodifikasi dimensi pengukuran yang
digunakan untuk menilai tingkat kualitas layanan Internet Banking yang dianggap lebih
relevan. Herigton & Weaven (2009) mengukur kualitas layanan berdasarkan dimensi
personal needs, site organization, user friendliness, dan efficiency. Pengukuran kualitas
layanan yang efektif dapat sangat berguna dalam alokasi sumber daya dan dalam
segmentasi pelanggan didokumentasikan dengan baik (Parasuraman et al. 1988).

E-Kepuasan

Kotler (2000) dalam Sathivany & Shivany (2018) mendefiniskan kepuasan pelanggan
sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan
kinerja atau hasil produk yang dirasakan sehubungan dengan harapan pelanggan. Dalam
layanan internet banking, Anderson & Srinivasan (2003) mendefinisikan e-kepuasan sebagai
kepuasan pelanggan yang berhubungan dengan perasaaan senang terhadap pengalaman
pembelian sebelumnya oleh pelanggan dengan layanan perusahaan berbasis elektronik
yang telah diterima. Dengan demikian, e-kepuasan dapat didefinisikan sebagai perasaan
senang pelanggan karena pengalaman positif dengan layanan elektronik yang diterima.
Dalam industri jasa, memberikan kualitas layanan yang unggul dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan berkontribusi terhadap profitabilitas (Parasuraman et al., 2005).
Memberikan kualitas layanan yang baik dapat membangun kepuasan nasabah dalam jangka
panjang. Hal ini dipengaruhi oleh persepsi mereka yang berubah dari waktu ke waktu,
berdasarkan pengalaman dan pengetahuan pelanggan setelah mendapatkan layanan yang
memuaskan.

H1: Kualitas layanan internet banking berpengaruh positif terhadap e-kepuasan.

E-Loyalitas

Oliver (1999) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai komitmen yang kuat untuk
melakukan pembelian ulang produk atau layanan yang disukai secara konsisten dari waktu
ke waktu, sehingga menyebabkan pembelian merek yang sama secara berulang, terlepas
dari pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan peralihan
perilaku. Dalam internet banking, Anderson & Srinivasan (2003) mendefinisikan e-loyalitas
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sebagai kecenderungan pelanggan untuk terus menggunakan situs web tertentu, sering
mengunjungi situs tersebut, dan menunjukkan ketertarikan situs yang tinggi dari waktu ke
waktu. Pada dasarnya e-loyalitas didefinisikan sebagai komitmen atas sikap yang disukai
pelanggan terhadap bisnis online yang menghasilkan perilaku pembelian (transaksi)
berulang. Dalam hal ini, ketika kualitas layanan internet banking dirasa optimal maka tingkat
kepuasan nasabah juga meningkat. Sementara itu, loyalitas pelanggan merupakan
kelanjutan dari kepuasan pelanggan, di mana pelanggan yang merasa puas dengan layanan
yang telah mereka terima sebelumnya dalam jangka panjang akan menimbulkan sikap
keengganan beralih sehingga menciptakan perilaku yang lebih loyal (Al-alak, 2014). Konsep
ini menyiratkan bahwa peran e-kepuasan mampu memediasi kualitas layanan internet
banking terhadap e-loyalitas.

H2: Kualitas layanan internet banking berpengaruh positif terhadap e-loyalitas.

H3: E-kepuasan berpengaruh positif terhadap e-loyalitas.

H4: Kualitas layanan internet banking secara tidak langsung berpengaruh terhadap e-
loyalitas melalui e-kepuasan.

Gambar 1. Kerangka Penelitian

III. METODE PENELITIAN
Penelitian ini mengggunakan teknik analisis kuantitatif. Untuk menggumpulkan data

primer peneliti melakukan survei dengan menyebarkan kuesioner secara daring kepada
responden. Dalam penelitian ini, nasabah pengguna internet banking BRI di wilayah Daerah
Istimewa Yogyakarta menjadi responden. Teknik purposive sampling digunakan dalam
pengambilan sampel. Kriteria responden dalam penelitian ini yaitu pernah melakukan
transaksi menggunakan internet banking BRI setidaknya 2 kali dalam waktu 1 bulan terakhir.
Uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan alat analisis Partial Least Square (PLS).
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Tabel 1. Definisi Operasional

Definisi Variabel Indikator Sumber

Kualitas Layanan Internet

Banking

Kualitas layanan internet

banking merupakan suatu

bentuk evaluasi kualitas pada

layanan eletronik di mana

transaksi perbankan dilakukan

melalui jaringan internet dan

nasabah dapat belajar secara

langsung mengenai proses

layanan elektronik tersebut

(Herington & Weaven, 2009)

Dimensi:

Personal Needs

1. Memberikan rasa

aman

2. Kelengkapan situs web

3. Tersedia informasi

keamanan

Site Organization

1. Kemudahan

penggunaan

2. Pengorganisasian situs

web

3. Keandalan laman situs

web

4. Tampilan situs web

menarik

User Friendliness

1. Situs web ramah

pengguna

2. Kemudahan navigasi

3. Kemudahan

bertransaksi

4. Ketersediaan sistem

Efficiency

Herington &

Weaven (2009);

Parasuraman et

al. (2005)
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1. Kecepatan mengakses

2. Kecepatan bertransaksi

3. Keakuratan layanan

Contact

1. Ketersediaan

narahubung

2. Narahubung mudah

dihubungi

3. Ketersediaan alternatif

layanan pengaduan

Responsiveness

1. Daya tanggap situs

web cepat

2. Merespon keluhan

dengan cepat

3. Penanganan masalah

cepat

E-Kepuasan

E-kepuasan didefinisikan

perasaaan senang terhadap

pengalaman pembelian

sebelumnya oleh pelanggan

dengan layanan perusahaan

berbasis elektronik yang telah

diterima (Anderson &

Srinivasan, 2003)

1. Rasa puas setelah

menggunakan

2. Pengalaman yang baik

setelah menggunakan

3. Rasa senang setelah

menggunakan

Anderson &

Srinivasan (2003)
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E-Loyalitas

E-loyalitas didefiniskan

sebagai kecenderungan

pelanggan untuk terus

menggunakan situs web

tertentu, sering mengunjungi

situs tersebut, dan

menunjukkan ketertarikan

situs yang tinggi dari waktu ke

waktu (Anderson & Srinivasan,

2003)

1. Melakukan transaksi

berulang

2. Keengganan beralih

3. Merasa situs web ini

adalah yang terbaik

4. Merekomendasi

kepada orang lain

Anderson &

Srinivasan (2003);

Griffin (2003)

IV. HASIL DAN DISKUSI

Melalui teknik purposive sampling, diperoleh 110 responden yang dianggap

memenuhi kriteria dan telah dipilih sebagai sampel. Berdasarkan Tabel 2,

responden didominasi berjenis kelamin perempuan dengan rata-rata umur

responden masih berada pada usia produktif. Artinya, generasi muda lebih

banyak menggunakan layanan Internet Banking BRI dibandingkan dengan

kelompok usia yang lebih tua. Pengguna layanan Internet Banking BRI

mayoritas menghabiskan waktunya untuk melakukan kegiatan yang berkaitan

dengan internet sehingga dapat mempengaruhi nasabah tersebut dalam

memahami sistem teknologi internet. Mayoritas responden juga merupakan

nasabah BRI yang belum terlalu lama menggunakan layanan Internet Banking

BRI.
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Tabel 2. Data Responden

Karakteristik Jumlah %
Jenis Kelamin
Laki-laki 47 43%
Perempuan 63 57%
Usia
17-24 tahun 83 75%
25-34 tahun 23 21%
35-44 tahun 0 0%
45-55 tahun 4 4%
> 55 tahun 0 0%
Pekerjaan
Pelajar/Mahasiswa 73 66%
PNS/TNI/POLRI 6 6%
Wiraswasta 7 6%
Karyawan Swasta 13 12%
Lainnya 11 10%
Frekuensi
Menggunakan
Internet dalam Sehari
< 1 jam 12 11%
1-3 jam 13 12%
4-5 jam 19 17%
6-7 jam 21 19%
> 7 jam 45 41%
Lama Menggunakan
Internet Banking BRI
< 1 tahun 31 28%
1-2 tahun 45 41%
3-4 tahun 19 17%
> 5 tahun 15 14%
Jumlah Sampel 110 100%

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Dalam analisis PLS, menguji validitas dan reliabilitas dilakukan menggunakan model
pengukuran outer model.



FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS UPN “VETERAN” YOGYAKARTA Call For Paper-NICEBEL 1th

13921 Oktober 2020

Tabel 3. Uji Validitas dan Reliabilitas

Item Outer
Loading AVE

Composi
te

Reliabilit
y

Cronbanch
’s Alpha

X1.1 0.837

0.65
7 0.975 0.972

X1.2 0.770
X1.3 0.832
X2.1 0.857
X2.2 0.874
X2.3 0.819
X2.4 0.743
X3.1 0.831
X3.2 0.864
X3.3 0.844
X3.4 0.746
X4.1 0.820
X4.2 0.824
X4.3 0.858
X5.1 0.818
X5.2 0.801
X5.3 0.733
X6.1 0.765
X6.2 0.764
X6.3 0.795
Y1.1 0.856

0.70
7 0.906 0.862

Y1.2 0.799
Y1.3 0.863
Y1.4 0.843
Z1.1 0.868

0.79
7 0.922 0.873Z1.2 0.915

Z1.3 0.895
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0, 2020

Uji validitas bertujuan untuk mengukur suatu kuesioner apakah valid atau tidak
(Ghozali, 2014). Kriteria validitas suatu indikator dilihat apabila mempunyai nilai convergent
validity sebesar > 0.7 dan nilai AVE > 0.5. Berdasarkan Tabel 3, maka seluruh indikator dalam
penelitian ini dapat dikatakan valid. Sedangkan, uji reliabilitas bertujuan untuk menguji
apakah pengukuran memberikan hasil yang relatif konsisten apabila dilakukan pengukuran
kembali (Ghozali, 2014). Kriteria reliabiltas suatu indikator dilihat apabila mempunyai nilai
composite reliability sebesar > 0.6 dan nilai cronbanch’s alpha sebesar > 0.7. Berdasarkan
Tabel 3, maka seluruh indikator dapat dikatakan reliabel.
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Hasil Uji Hipotesis

Analisis bootstrapping digunakan untuk menguji hipotesis dengan melihat nilai
probabilitas dan t statistika. Kriteria penerimaan atau penolakan suatu hipotesis yaitu
diterima apabila nilai t statistika > 1.96. Sedangkan untuk nilai probabilitas, kriteria
signifikansi suatu hipotesis yaitu apabila memiliki nilai p-value < 0.05.

Berdasarkan hasil analisis pada Tabel 4 nilai original sample pada masing-masing
hubungan menunjukkan hasil positif dan memiliki nilai t hitung > 1.96 (t tabel). Nilai p-value
pada masing-masing hubungan juga menunjukkan hasil < 0.05, oleh sebab itu masing-
masing pengaruhnya dinyatakan signifikan. Berdasarkan hasil pengujian menunjukan bahwa
hubungan masing-masing variabel secara langsung berpengaruh positif dan signifikan.
Dengan demikian H1, H2, H3dinyatakan diterima.

Tabel 4. Pengaruh Langsung

Hipotesis
Origina

l
Sample

Std.
Dev

T
Statisti

cs

P
Value
s

KLIB→e-K 0.570 0.104 5.466 0.000
KLIB→e-L 0.342 0.113 3.032 0.003
e-K→e-L 0.418 0.102 4.109 0.000
Note:
KLIB: Kualitas Layanan Internet Banking
e-K: e-Kepuasan
e-L: e-Loyalitas
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0, 2020

Berdasarkan Tabel 5, nilai original sample menunjukkan hasil positif dan memiliki nilai
t hitung >1.96 (t tabel). Nilai p-value menunjukkan hasil < 0.05, oleh sebab itu pengaruhnya
dinyatakan signifikan. Ini menunjukan bahwa pengaruh tidak langsung kualitas layanan
internet banking terhadap e-loyalitas melalui e-kepuasan memiliki hubungan positif dan
signifikan. Artinya, e-kepuasan mampu memediasi kualitas layanan internet banking
terhadap e-loyalitas. Dengan demikian H4dinyatakan diterima.

Tabel 5. Pengaruh Tidak Langsung

Hipotesis Original
Sample

Std.
Dev

T
Statistics

P
Values

KLIB →
e-K → e-
L

0.238 0.076 3.112 0.002

Note:
KLIB: Kualitas Layanan Internet Banking
e-K: e-Kepuasan
e-L: e-Loyalitas
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0, 2020
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Berdasarkan Tabel 6, nilai R2 pada variabel e-loyalitas sebesar 0.454 artinya variabel e-
loyalitas mampu dijelaskan melalui variabel kualitas layanan internet banking dan e-
kepuasan sebesar 45.4% sedangkan 54.6% dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian ini.
Sedangkan nilai R2 pada variabel e-kepuasan sebesar 0.324 artinya variabel e-kepuasan
mampu dijelaskan melalui variabel kualitas layanan internet banking sebesar 32.4%
sedangkan 67.6% dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian ini. Berdasarkan kriteria rule
of thumb maka koefisien determinan pada penelitian ini ada pada kategori moderat.
Sedangkan untuk nilai �2 sebesar 0.290 menunjukkan besarnya keragaman dari data
penelitian yang dapat dijelaskan oleh model penelitian adalah sebesar 29%, sedangkan 71%
sisanya dijelaskan oleh faktor lain yang berada diluar model penelitian ini.

Tabel 6. Uji Goodness-of-Fit

Variabel R2 Q2

E-Loyalitas 0.454
0.290

E-Kepuasan 0.324
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0, 2020

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan kualitas layanan internet banking,
e-kepuasan, dan e-loyalitas memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung. Berdasarkan
Tabel 4, ada pengaruh positif dan signifikan hubungan kualitas layanan internet banking
terhadap e-kepuasan. Dalam hal ini, hubungan kualitas layanan internet banking memiliki
pengaruh paling kuat terhadap e-kepuasan, hal ini ditunjukkan oleh nilai path coefficient
terbesar. Hasil penelitian Amin (2016) mendukung penelitian ini yang menunjukkan bahwa
tingkat kualitas layanan Internet Banking yang tinggi akan berdampak pada tingkat
kepuasan nasabah yang tinggi secara signifikan. Sehingga ketika layanan Internet banking
BRI memiliki kualitas yang baik bahkan melebihi ekpektasi nasabah dan mampu
menyediakan layanan yang dapat memenuhi kebutuhan nasabah, maka layanan yang telah
mereka terima akan cenderung membuat nasabah lebih merasa puas.

Hubungan kualitas layanan Internet Banking BRI secara langsung terhadap e-loyalitas
memiliki pengaruh positif dan signifikan. Hasil penelitian Shahriari (2014) dan Indah (2016)
mendukung penelitian ini yang menyatakan bahwa kualitas layanan internet banking
memililiki pengaruh terhadap e-loyalitas secara positif dan signifikan. Artinya, bahwa adanya
fasilitas internet banking membuat nasabah menjadi mudah dalam melakukan transaksi
sehingga dapat tercipta komitmen. Namun pada penelitian ini, hubungan kualitas layanan
internet banking terhadap e-loyalitas memiliki pengaruh yang lemah. Hal ini mengindikasi
kualitas layanan Internet Banking BRI tidak serta merta dapat mempengaruhi loyalitas
nasabah secara langsung di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta. Nasabah yang
menggunakan layanan Internet banking BRI mungkin tidak menjadikan layanan ini sebagai
pilihan utama sebagai penunjang proses finansialnya. Nasabah hanya menjadikan sebagai
layanan alternatif, misalnya layanan hanya diperlukan untuk cek saldo tabungan.

Hasil penelitian ini juga menunjukan e-kepuasan pada Internet Banking BRI memiliki
pengaruh terhadap e-loyalitas secara positif dan signifikan. Penelitian Hsu & Nguyen (2016)
dan Perera & Priyanath (2018) mendukung penelitian ini yang menunjukkan e-kepuasan
memiliki pengaruh terhadap e-loyalitas secara positif dan signifikan. Hal ini menunjukkan
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bahwa tingkat loyalitas nasabah ditentukan oleh kepuasan nasabah. Oleh sebab itu, semakin
banyak nasabah yang puas dengan layanan Internet Banking BRI, maka nasabah akan
semakin loyal dan berkomitmen pada BRI khususnya layanan Internet Banking BRI.

Sementara itu, pengaruh tidak langsung kualitas layanan Internet Banking BRI
terhadap e-loyalitas yang dimediasi oleh e-kepuasan memiliki pengaruh yang lebih kuat
dibandingkan pengaruh langsung tanpa melalui e-kepuasan. Oleh sebab itu, untuk upaya
menciptakan loyalitas nasabah yang kuat, BRI harus terlebih dahulu menekankan fokusnya
pada peningkatan kepuasan nasabah. BRI perlu mempelajari apa yang nasabah inginkan
ketika menggunakan layanan Internet Banking BRI. Hal ini dilakukan agar layanan yang
diharapkan dengan layanan yang diterima nasabah tidak terjadi kesenjangan. Tentunya
peningkatan kepuasan dan loyalitas nasabah dibarengi dengan kualitas layanan Internet
Banking BRI yang maksimal.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa BRI dituntut untuk dapat fokus
pada pilihan strategis dalam meningkatkan kualitas layanan Internet Banking BRI sehingga
akan menciptakan kesadaran nasabah tentang penerimaan teknologi baru pada sistem
perbankan untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. Berdasarkan hasil analisis, dimensi
efficiency memiliki dampak yang lebih besar pada kepuasan nasabah. Ini menunjukkan
bahwa nasabah lebih puas terutama ketika dapat mengakses situs web Internet Banking BRI
dengan mudah dan dapat memenuhi kebutuhan nasabah dalam waktu singkat. Oleh sebab
itu, penting bagi BRI untuk memperhatikan dimensi-dimensi pengukuran kualitas layanan
internet banking sebagai faktor kunci dalam membangun hubungan dengan nasabah.
Setidaknya, BRI diharapkan mampu memenuhi kebutuhan nasabah dengan lebih
memfokuskan peningkatan kualitas pada setiap dimensi agar kinerja layanan Internet
Banking BRI dapat maksimal.

Keuntungan yang akan didapatkan selain meningkatkan loyalitas nasabah yaitu dapat
meningkatkan word-of-mouth positif, meningkatkan citra perusahaan, serta dapat
menurunkan kemungkinan nasabah beralih dari layanan Internet Banking BRI (Casalo et al.,
2008; Amin 2016). Apabila kualitas layanan Internet Banking BRI tidak dipelihara dengan
baik maka akan menurunkan tingkat kepuasan nasabah. Hal yang sangat rentan terjadi
adalah nasabah menjadi tidak tidak loyal dan beralih ke layanan lain hingga memutuskan
untuk tidak lagi menggunakan layanan Internet Banking BRI. Ini artinya, kepuasan yang
dirasakan oleh nasabah setelah menggunakan layanan Internet banking BRI ini yang
selanjutnya akan berpengaruh terhadap keputusan nasabah pada masa yang akan datang
untuk tetap menggunakan layanan Internet banking BRI atau tidak. Pada intinya kepuasan
nasabah menjadi tujuan utama dari pencapaian profit dalam jangka panjang, dimana hal ini
didasari pada upaya meminimalisir kesenjangan antara harapan dengan kenyataan yang
diterima (Yusnaini, 2010).

V. KESIMPULAN
Kualitas Internet Banking BRI dievaluasi oleh nasabah berdasarkan persepsi rasa aman,

pengorganisasian situs web, kemudahan penggunaan situs web, efisiensi situs web,
ketersediaan call center atau narahubung, dan daya tanggap yang cepat dari situs web. Hasil
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keseluruhan pada aspek yang mempengaruhi kepuasan nasabah dengan layanan Internet
Banking menunjukkan bahwa harapan nasabah terhadap layanan berkualitas memiliki
pengaruh pada kepuasan dan loyalitas mereka. Kemampuan BRI dalam hal pengelolaan
kualitas layanan Internet Banking sudah dapat memberikan kepuasan bagi nasabah dan
selanjutnya dapat mempengaruhi loyalitas nasabah khususnya pada pengguna Internet
Banking BRI di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta. Sehingga hubungan antara kualitas
layanan Internet Banking BRI menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah.

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi menambah wawasan dan kontribusi untuk
pengembangan pengetahuan dan menjadi referensi bagi Bank BRI dalam pengambilan
keputusan sebagai cara meningkatkan dan menjaga kualitas layanan internet banking.
Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas penelitian sehingga diperoleh hasil
penelitian yang lebih lengkap karena dalam peneltian ini responden yang diteliti terbatas,
mayoritas adalah pelajar/mahasiswa, sehingga masih belum dapat mewakili seluruh
nasabah di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta.
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