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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pengguna electronic banking terhadap kepuasan serta implikasinya pada kepercayaan nasabah tabungan bank bjb. Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan masukan dan evaluasi pihak manajemen dalam penerapan fasilitas electronic banking, sehingga penggunaannya bisa sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai perusahaan dalam hubungannya dengan pemanfaatan teknologi informasi dalam bentuk electronic banking dan menjadi salah satu sumber fee based income. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, Pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2022. Teknik analisis data menggunakan Analisis Jalur. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum kualitas pelayanan electronic banking  masuk dalam kategori kurang baik begitu juga kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah cenderung kurang puas dan kurang percaya. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan nasabah baik secara parsial maupun simultan serta terdapat pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan nasabah dalam mempergunakan electronic banking di bank bjb.
Kata Kunci :
Kualitas  Pelayanan Electronic Banking,  Kepuasan Nasabah, kepercayaan Nasabah 
ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of the quality of electronic banking service users on satisfaction and its implications for the trust of bank bjb savings customers. The results of this study are expected to be used as input and evaluation by the management in the application of electronic banking facilities, so that their use can be in accordance with the objectives to be achieved by the company in relation to the use of information technology in the form of electronic banking and become one of the sources of fee-based income.The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used was interviews using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, sampling using consecutive sampling. Data collection in the field was carried out in 2019. Data analysis techniques used Path Analysis.The results showed that in general the quality of electronic banking services was in the poor category as well as customer satisfaction and customer trust tended to be less satisfied and less trusting. There is an influence of the quality of electronic banking services on customer satisfaction both partially and simultaneously and there is an influence of satisfaction on customer confidence in using electronic banking at Bank BJB.

Keywords: 
Quality of Electronic Banking Services, Customer Satisfaction,             Customer Trust
I. PENDAHULUAN

Saat ini, globalisasi bukan lagi menjadi sebuah wacana dalam dunia bisnis. Pemberlakuan Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA) pada tahun 2020 merupakan salah satu bentuknya. MEA adalah sebuah integrasi ekonomi ASEAN yang telah disepakati oleh seluruh Negara anggota ASEAN. Dengan diberlakukannya MEA persaingan bisnis antar perusahaan akan semakin ketat. Kompetisi tidak hanya terjadi dengan perusahaanperusahaan lokal tetapi juga dengan                    perusahaan – perusahaan dari seluruh Negara di Asia Tenggara.

Era persaingan bisnis yang begitu ketat menuntut semua perusahaan untuk lebih agresif. Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan yang kompetitif harus mampu memberikan produk berupa baranng maupun jasa yang berkualitas. Persaingan dari segi mutu, harga, maupun waktu dan faktor-faktor lain yang ditetapkan oleh standar internasional merupakan isu utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan.

Revolusi dalam teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong kemajuan dalam produk dan proses, serta terbentuknya masyarakat informasi. Teknologi informasi dan komunikasi (TIK) diyakini menjadi sebuah faktor penting bagi kemajuan bangsa di era global kini (Kling, 2010:107). Selain menjadi faktor produksi dan ekonomi, TIK juga berperan sebagai penggerak dalam perubahan sosial kemasyarakatan di berbagai aspek, termasuk salah satunya di bidang perbankan. Perkembangan ini pada dasarnya tidak lepas dari kondisi fenomena knowledge society dan knowledge-based society (Loermans dan Fink, 2015:97). Hal ini pada giliriannya mengharuskan terjadinya transformasi sosial – budaya di kehidupan. Bahkan, digitalisasi pada semua bidang nampaknya makin tidak bisa dihindari, termasuk juga dalam lingkup aplikasi di sektor perbankan (Aladwani, 2011:205).
Selama lebih dari satu dekade, teknologi informasi secara signifikan telah memberikan efek dalam industri perbankan. Bank-bank dan institusi keuangan lain telah meningkatkan fungsi mereka sebagai perantara finansial melalui pengadopsian berbagai macam teknologi informasi (Chang, et, al, 2012:205). Teknologi informasi dan komunikasi bagi perusahaan digunakan untuk memperluas pasar dengan biaya yang lebih murah dan lebih mudah, mengurangi biaya transaksi dan kordinasi serta mengembangkan dan menciptakan pasar baru (Mann et al., 2010:306).

Dalam perkembangannya, tidak hanya akses layanan perbankan melalui gerai ATM yang ditawarkan bank kepada nasabahnya tetapi juga akses layanan perbankan melalui telepon/telepon seluler maupun melalui internet. Kini nasabah tidak perlu lagi mengantri di teller maupun ATM untuk melakukan transaksi non tunai. Melakukan transfer antar rekening, membayar tagihan bulanan, maupun sekedar mengecek saldo dapat dilakukan dengan menggunakan telepon atau internet.

Kualitas pelayanan akan dinilai oleh nasabah dari enam aspek dimensi kualitas jasa, yaitu reliability, efficiency, responsiveness, privacy/security, website design, easy to use. Pentingnya kualitas layanan dan tantangan yang dihadapi layanan berbasis elektronik memerlukan wawasan bagi pihak manajemen mengenai atribut-atribut pelanggan yang akan digunakan di dalam mengevaluasi kualitas layanan online tersebut. Penelitian tentang kualitas pelayanan telah dilakukan, namun hasilnya berbeda sesuai dengan kondisi masyarakat. Hasil penelitian yang dilakukan oleh sekelompok peneliti di Center for Multimedia Banking pada 23 bank di Malaysia menyebutkan bahwa keberhasilan dari saluran distribusi perbankan yang baru dalam memasarkan produk-produk jasa perbankan adalah bagaimana teknologi baru tersebut dapat diadopsi oleh konsumen (Suganthi dan Balachandran, 2012:305). Kualitas pelayanan diharapkan akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya kepercayaan nasabah akan tercipta. Menurut hasil penelitian Ladhari dan Morales (2011:104) menyatakan bahwa penerimaan kualitas pelayanan dan kepuasan bagi pelanggan akan berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengkaji lebih dalam tentang: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Pengguna Electronic Banking Terhadap Kepuasan Serta Implikasinya Pada Kepercayaan Nasabah (Suatu Survei Pada Nasabah Tabungan Bank Bjb)”.
Identifikasi dan Rumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap variabel kualitas pelayanan electronic banking, kepuasan dan kepercayaan nasabah.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis mengidentifikasikan masalah yang ada pada kualitas pelayanan electronic banking bank bjb sebagai berikut :
1. Baru 10% nasabah tabungan yang mengenal dan menggunakan aplikasi bjb Digi.

2. Tampilan  fitur gambar pada layar internet banking kurang menarik.

3. Program dalam E-Banking bank bjb kurang dapat memberikan informasi yang akurat dalam dunia perbankan.

4. Kualitas  sistem E-Banking kurang baik.

5. Penggunaan akan layanan yang diberikan E-Banking kurang dapat di akses dengan baik.

6. Nasabah kurang percaya untuk menggunakan E-Banking bank bjb.

7. Akses  masuk ke dalam E-Banking kadang susah.

8. Kode  verifikasi untuk daftar layanan E-Banking kadang error.

9. Fitur  layanan yang kurang lengkap.

10. Customer  service dalam memberikan informasi kadang kurang jelas.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan, sebagaimana dipaparkan diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana tanggapan nasabah tabungan tentang kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb.
2. Bagaimana kepuasan nasabah tabungan tentang kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb.
3. Bagaimana kepercayaan nasabah tabungan tentang kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb.
4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan nasabah tabungan bank bjb bak secara simultan dan parsial.
5. Seberapa besar pengaruh kepuasan nasabah terhadap kepercayaan nasabah tabungan bank bjb.
Tujuan Penelitian

Beranjak dari identifikasi permasalahan di atas, maka penelitian ini bertujuan untuk menganlisis, mengetahui dan mengkaji:

1. Tanggapan nasabah tabungan tentang kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb dung.
2. Kepuasan  nasabah tabungan tentang kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb.
3. Kepercayaan  nasabah tabungan tentang kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb.
4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan nasabah tabungan bank bjb bak secara simultan dan parsial.
5. Besarnya pengaruh kepuasan nasabah terhadap kepercayaan nasabah tabungan bank bjb.
Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran manfaat ganda yaitu kegunaan teoritis (akademis) yang berhubungan dengan berbagai upaya untuk mencari dan menemukan postulat atau teori – teori baru yang diperoleh melalui hasi penelitian dan pengalaman empirik di lapangan dan kegunaan praktis yang berkaitan dengan praktik perbankan secara nyata khususnya penerapan fasilitas electronic banking.
Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan wawasan pengetahuan baik dalam teori maupun praktik umumnya dalam pengembangan manajemen pemasaran, khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan pengguna electronic banking terhadap kepuasan serta implikasinya pada kepercayaan nasabah.

Manfaat Praktis

Secara praktis hasil penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan bagi pihak manajemen dalam penerapan fasilitas electronic banking, sehingga penggunaannya bisa sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai perusahaan dalam hubungannya dengan pemanfaatan teknologi informasi dalam bentuk electronic banking dan menjadi salah satu sumber fee based income.
II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Industri perbankan memegang peranan strategis dalam perekonomian Indonesia karena kegiatan perekonomian suatu negara tidak terlepas dari aktivitas perbankan. Berdasarkan Undang-undang Negara Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998 tanggal 10 November 1998 tentang perbankan, bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat.

Perkembangan teknologi informasi, telekomunikasi dan internet menyebabkan mulai munculnya beragam aplikasi bisnis berbasis internet. Adanya mobilitas masyarakat yang sangat tinggi mempengaruhi adanya penurunan tingkat kunjungan nasabah untuk bertransaksi di bank secara langsung, hal itulah yang menyebabkan pihak bank memanfaatkan perkembangan teknologi untuk menunjang kegiatan perbankan secara efektif dan efisien. Infrastruktur teknologi informasi yang dibangun perbankan tidak lagi menghubungkan kantor pusat dengan kantor cabang (delivery channel), namun berubah menjadi pengiriman elektronik (electronic delivery) yang memungkinkan pihak nasabah dapat bertransaksi dengan lebih mudah, aman, nyaman dengan menggunakan internet. Internet merupakan teknologi yang ideal sebagai media dalam melakukan transformasi kegiatan perbankan dalam segi penghematan biaya. Salah satu layanan yang menggunakan fasilitas internet pada dunia perbankan adalah electronic banking (e-banking). E-banking merupakan fasilitas sistem pengiriman elektronik yang telah digunakan oleh semua bank untuk menunjang kebutuhan para nasabahnya. Bank bjb merupakan salah satu bank umum yang turut serta dalam menyediakan fasilitas e-banking bagi para nasabahnya, dimana layanan e-banking tersebut sudah dapat mengakomodir seluruh kebutuhan nasabah sejak tahun 1998. Implementasi e-banking yang disediakan bank bjb adalah fasilitas internet banking.

E-banking ini merupakan suatu sistem yang memungkinkan nasabah bank untuk mengakses rekening dan informasi umum produk dan jasa suatu bank melalui Personal Computer (PC) atau alat pandai lainnya (Cheung, 2011:280). Umumnya transaksi ini meliputi pengecekan rekening, mengamati daftar transaksi yang menggunakan rekening, dan mentransfer dana dari satu re​kening online ke rekening lainnya. Bankrate.com (2010:105) mengemukakan bahwa e-banking memungkinkan pengguna untuk melakukan dial dan menggunakan software internet service provider bank. Tipe banking ini memungkinkan pelanggan untuk mengakses re​kening bank di lokasi yang tersedia akses internet (Absa Bank, 2010:205).
Beberapa manfaat e-banking bagi industri perbankan adalah : pertama, menunjukkan merk yang lebih baik dan responsif terhadap pasar, kedua, untuk memaksimalkan keuntungan bank dan pemiliknya. Layanan otomatis e-banking menawarkan kesempatan yang sempurna untuk memaksimalkan keuntungan (Olga, 2012:105).  Penyelenggaraan e-banking merupakan penerapan atau aplikasi teknologi informasi yang terus berkembang dan dimanfaatkan untuk menjawab keinginan nasabah perbankan yang menginginkan servis cepat, aman, nyaman murah dan tersedia setiap saat (24 jam/hari, 7 hari/minggu) dan dapat diakses dari mana saja baik itu dari handphone, komputer, laptop/ notebook, atau PDA. Dalam perkembangannya, e-banking dipertimbangkan sebagai suatu strategi yang akan meningkatkan efisiensi, efektifitas dan produktifitas sekaligus meningkatkan pendapatan melalui sistem penjualan yang jauh lebih efektif. Tetapi e-banking juga membuka peluang timbulnya kejahatan menggunakan e-banking. Masalah keamanan dan kerahasiaan data-data pribadi maupun keuangan dalam e-banking seringkali dipertanyakan oleh nasabah sebelum mereka memutuskan untuk menggunakan e-banking. 

Kepuasan pelanggan adalah inti dari pencapaian profit dalam jangka panjang. Kepuasan pelanggan didasarkan pada upaya meniadakan atau setidaknya mempersempit kesenjangan antara harapan (expected service) dengan keadaan yang dihadapi (perceived service). Parasuraman et al. (Supranto, 2012:194) membentuk model kualitas jasa yang menyoroti syarat-syarat utama untuk memberikan kualitas jasa yang diharapkan. Zeithaml & Bitner (2010:295) menyatakan bahwa kepua​san pada umumnya dilihat sebagai konsep yang lebih luas daripada penilaian kualitas layanan, dimana kepuasan memfokuskan secara lebih spesifik pada dimensi-dimensi layanan. Dengan pandangan ini, kualitas layanan yang diterima merupakan suatu komponen kepuasan pelanggan.

Kualitas layanan internet banking dari suatu perusahaan jasa perbankan dinilai dari atribut-atribut yang dimilikinya seperti ketersediaan iklan dan fitur-fiturnya yang jelas pada web​site (Tangible). Pada dimensi reliability, nasabah akan menilai kelancaran mengakses internet, kemudahan menghubungi call center, ketepatan waktu dalam transaksi melalui internet banking, dan rekonfirmasi dari call center bila terjadi kesalahan sistem di internet banking. Pada dimensi responsiveness, nasabah akan menilai apakah petugas bank akan menanggapi dengan cepat saran dan kritik nasabah, prosedur layanan call centre yang jelas dan tidak berbelit-belit, dan kemam​puan petugas call center untuk peduli terhadap permasalahan nasabah.

Dimensi assurance memberi penilaian nasabah terhadap pengetahuan petugas call center mengenai internet banking, keramahan dan kesopanan petugas call center, jaminan dari bank bila terjadi kesalahan transaksi di internet banking, jaminan dari bank dalam pemakaian fasilitas di internet banking, keamanan untuk transaksi di internet banking, dan kunci pengaman yang tidak mudah terlacak. Dimensi emphaty, nasabah akan menilai ketersediaan menu help atau memo di website untuk mempermudah pemakai di internet banking, apakah internet banking akan dapat diakses dari luar negeri, apakah brosur internet banking memberikan informasi terbaru kepada pengguna internet banking, ketersediaan kotak saran dalam situs internet, tanggapan terhadap keluhan dan saran nasabah, adanya program untuk pengguna internet banking (misalnya undian untuk pengguna internet banking), kelengkapan fasilitas internet banking, ketersediaan buku pe​tunjuk yang jelas dan mudah dimengerti tentang cara-cara penggunaan internet banking kesemuanya dapat mempengaruhi kepuasan nasabah.
Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka paradigma penelitian dapat dikemukakan sebagai berikut:
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Gambar 1
Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Terdapat pengaruh  kualitas pelayanan electronic banking (reliability, efficiency, responsiveness, privacy/security, website design, easy to use)  terhadap kepuasan nasabah.

2. Terdapat pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan nasabah.

III. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono 2014:147). 

Metode penelitian menurut Malhorta (2007:78) bahwa penelitian deskriptif dapat dilakukan untuk menggambarkan karakteristik kelompok yang relevan dengan penelitian, mengestimasi presentasi unit yang dispesifikan dalam populasi, menunjukan suatu perilaku tertentu, menentukan persepsi atas karakteristik suatu produk, menentukan tingkat keterkaitan variabel, serta membuat suatu prediksi khusus. 

IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan Electronic Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Secara Simultan Maupun Parsial
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Gambar 2
Struktur Hubungan X1, X2, X3, X4, X5, X6 dengan Y

Berdasarkan data di atas mengenai pengaruh kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan nasabah tabungan di bank bjb menunjukan adanya pengaruh yang positif dan signifikan yaitu sebesar 77.89%. sedangkan sisanya merupakan error (ε) sebesar 0.470 atau 22.11%. Error adalah pengaruh variabel lain diluar kualitas pelayanan electronic banking dan variabel ini tidak termasuk ke dalam variabel penelitian yang diteliti seperti bauran pemasaran jasa.
Keenam dimensi kualitas pelayanan electronic banking  di atas secara keseluruhan menunjukan pengaruh yang nyata terhadap kepuasan nasabah tabungan bank bjb. Dimensi responsiveness memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan nasabah tabungan di bank bjb sebesar 18.58% diikuti dengan dimensi reliability sebesar 14.33%, dimensi website design sebesar 12.44%, dimensi easy to use sebesar 12.29%, dimensi efficiency sebesar 10.68% dan terakhir adalah dimensi privacy/security sebesar 9.57%.
V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan
1. Tanggapan nasabah tabungan tentang kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb yang diukur dengan dimensi reliability, efficiency, responsiveness, privacy/security, website design, dan easy to use berada pada kriteria kurang baik.  Hal yang harus mendapat perhatian untuk diperbaiki menyangkut kualitas pelayanan electronic banking adalah kecepatan akses electronic banking bank bjb dan kemudahan akses electronic banking bank bjb.

2. Kepuasan nasabah tabungan tentang kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb berada pada kategori kurang puas. Nilai rata – rata terrendah mengenai kurang puas dengan pengalaman setelah melakukan transaksi pada electronic banking serta kurang puas pengetahuan akan layanan yang diberikan electronic banking bank bjb dapat diakses dengan baik.
3. Kepercayaan nasabah tabungan tentang kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb yang diukur dengan dimensi integritas (integrity), kebajikan  (benevolence), kompetensi (competency) dan konsistensi (predictability) berada pada kategori kurang percaya. Nilai rata-rata terendah berada pada indikator mengenai menerima layanan yang kurang cepat dan kurang  tepat dari electronic banking bank bjb ketika sedang melakukan transaksi.

4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan nasabah tabungan di bank bjb baik secara simultan maupun parsial menunjukan adanya pengaruh yang positif dan signifikan yaitu sebesar 77.89%. sedangkan sisanya merupakan error (ε) sebesar 0.470 atau 22.11%. Error adalah pengaruh variabel lain diluar kualitas pelayanan electronic banking dan variabel ini tidak termasuk ke dalam variabel penelitian yang diteliti seperti bauran pemasaran jasa.
Keenam dimensi kualitas pelayanan electronic banking  di atas secara keseluruhan menunjukan pengaruh yang nyata terhadap kepuasan nasabah tabungan bank bjb. Dimensi responsiveness memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan nasabah tabungan di bank bjb sebesar 18.58% diikuti dengan dimensi reliability sebesar 14.33%, dimensi website design sebesar 12.44%, dimensi easy to use sebesar 12.29%, dimensi efficiency sebesar 10.68% dan terakhir adalah dimensi privacy/security sebesar 9.57%
5. Besarnya pengaruh kepuasan nasabah terhadap kepercayaan nasabah tabungan bank bjb sebesar 79.38%.
Rekomendasi

1. Diharapkan bank bjb dapat mempertahankan kualitas pelayanan internet banking Karena pelayanan internet banking merupakan salah satu upaya untuk meningkatkan jumlah nasabah dalam menggunakan jasa layanannya. Yaitu dengan cara sebagai berikut : 

a. Menambah  fitur-fitur layanan pada aplikasi internet banking bank bjb yang selama ini belum disediakan.

b. Lebih  memperkuat jaringan internet untuk memimimalisir gangguan pada saat transaksi, 

c. Sering  melakukan upgrade dan mendesain tampilan aplikasi internet banking agar nasabah tidak bosan dengan tampilan yang sudah pernah dilihat. 

d. Bank bjb  harus lebih meningkatkan keamanan guna mendapatkan kepercayaan nasabah dalam melakukan transaksi elektronik menggunakan internet banking caranya yaitu dengan melakukan evaluasi dalam jangka waktu tertentu. Dimana tujuan evaluasi ini adalah untuk menganalisa bagaimana kualitas layanan internet banking dari segi keamanan transaksi yang telah diberikan kepada nasabah.

2. Nasabah yang menggunakan jasa layanan internet banking diharapkan dapat memanfaatkannya dengan bijak dalam menggunakan layanan internet banking bank bjb. Yaitu dengan cara  saat menggunakan internet banking harus tetap berhati-hati, jangan sampai manfaat dari internet banking diambil oleh orang lain, seperti tindak kejahatan. Selain itu dengan cara meningkatkan kesadaran akan teknologi harus selalu ditingkatkan, agar tidak terjadi penipuan.
3. Dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah yang pada gilirannya akan menciptakan loyalitas nasabah, pihak perbankan perlu mempelayari bagaimana keinginan nasabah sesungguhnya ketika mereka memanfaatkan layanan internet banking. Hal ini dilakukan agar tidak terjadi kesenjangan antara layanan yang diterima dengan layanan yang diharapkan nasabah. Dengan demikian pihak perbankan sebaiknya mencari tahu keinginan nasabah dengan cara meningkatkan penelitian dan lebih intensif menyebarkan angket.

4. Penelitian ini memberikan informasi bahwa nasabah masih merasakan kekhawatiran apabila memberikan informasi keuangannya saat melakukan transaksi melalui internet banking. Dengan adanya infomasi ini diharapkan dapat memberi masukan pada pihak bank untuk lebih meningkatkan keamanan layanan internet banking dan lebih intensif dalam melakukan sosialisasi keamanan dalam penggunaan layanan internet banking. 

5. Penelitian ini baru sebagian faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah. Jika dilihat dari epsilonnya (faktor lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah) masih cukup besar, diantaranya bauran pemasaran jasa, faktor tersebut dapat diteliti lebih lanjut oleh peneliti berikutnya.
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