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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan mengetahui, menganalisis dan mengkaji kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk serta mengetahui pengaruhnya terhadap kepuasan dan  implikasinya pada loyalitas nasabah tabungan bank bjb di Bandung Area. 

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 cluster random sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2022. Teknik analisis data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM).

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum kualitas pelayanan electronic banking, fitur produk, kepuasan serta loyalitas nasabah berada pada kriteria tidak baik sampai dengan baik. terdapat pengaruh kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk terhadap kepuasan baik secara simultan maupun parsial dan  kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan.

Kata Kunci : 
Fitur Produk, Kualitas Pelayanan Electronic Banking, Kepuasan, Loyalitas Nasabah
ABSTRACT

This study aims to identify, analyze and examine the quality of electronic banking services and product features and determine their effect on satisfaction and the implications for bank bjb savings customer loyalty in the Bandung Area.

 The research method used is descriptive analysis and verification.  The data collection used was interviews using questionnaires accompanied by observation and literature techniques. Sampling used cluster random sampling.  Field data collection will be carried out in 2022. The data analysis technique uses Structural Equation Modeling (SEM).

Results  of the study show that in general the quality of electronic banking services, product features, customer satisfaction and loyalty are in the criteria of not good to good.  there is an effect of electronic banking service quality and product features on satisfaction both simultaneously and partially and satisfaction has an effect on customer loyalty in savings.

Keywords: Product Features, Electronic Banking Service Quality, Satisfaction, Customer Loyalty
ABSTRAK SUNDA

Ieu panalungtikan boga tujuan pikeun nyaho, nganalisis jeung marios kualitas jasa perbankan éléktronik jeung fitur produk jeung nyaho pangaruh maranéhanana dina kapuasan jeung implikasi maranéhanana dina bjb bank tabungan kasatiaan customer di Area Bandung. 

Métode panalungtikan anu digunakeun nya éta analisis déskriptif jeung verifikasi. Pangumpulan data anu digunakeun nyaéta wawancara ngagunakeun angkét anu dibarengan ku téknik observasi jeung perpustakaan, sampling ngagunakeun sampling klaster acak. Pangumpulan data di lapangan dilaksanakeun dina 2022. Téhnik analisis data ngagunakeun Structural Equation Modeling (SEM).

Hasilna nunjukkeun yén sacara umum, kualitas jasa perbankan éléktronik, fitur produk, kapuasan pelanggan sareng kasatiaan aya dina kriteria anu henteu saé dugi ka ogé. aya pangaruh kana kualitas jasa perbankan éléktronik sareng fitur produk dina kapuasan sakaligus sareng sawaréh sareng kapuasan mangaruhan tabungan kasatiaan pelanggan.

Kecap Konci: Fitur Produk, Kualitas Layanan Perbankan Éléktronik, Kapuasan, Kasatiaan Palanggan.

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 barang 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.

Sektor keuangan memegang peranan yang sangat signifikan dalam memacu pertumbuhan ekonomi suatu negara. Sektor keuangan menjadi lokomotif pertumbuhan sektor riil melalui akumulasi kapital dan inovasi teknologi. Lebih tepatnya, sektor keuangan mampu memobilisasi tabungan dan menyalurkannya kepada pihak-pihak yang membutuhkan melalui kredit. Mereka menyediakan para peminjam berbagai instrumen keuangan dengan kualitas tinggi dan resiko rendah. Hal ini akan menambah investasi dan akhirnya mempercepat pertumbuhan ekonomi. Di lain pihak, terjadinya asymmetric information, yang dimanifestasikan dalam bentuk tingginya biaya-biaya transaksi dan biaya-biaya informasi dalam pasar keuangan dapat diminimalisasi, jika sektor keuangan berfungsi secara efisien (Inggrid, 2018). Di Indonesia, sektor keuangan digerakkan oleh dua lembaga keuangan yaitu lembaga perbankan yang terdiri dari bank-bank umum dan lembaga non perbankan yang terdiri dari pasar modal, lembaga pembiayaan, asuransi, dana pensiun dan pegadaian. Perkembangan sektor keuangan selain dipengaruhi oleh faktor internal seperti peraturan perbankan dan pasar modal juga dipengaruhi oleh faktor lain, seperti perkembangan sektor riil, regulasi pemerintah di bidang ekonomi, perkembangan sosial masyarakat, politik dan demokrasi serta dunia internasional (Nugroho, 2018).
Matilla (2015:401) menyatakan peningkatan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan dimungkinkan dapat mengurangi kegagalan pelayanan dan memberikan kepuasan. Bila hal tersebut dapat diwujudkan maka pelanggan senantiasa akan mengkonsumsi dan berperilaku positif terhadap jasa tersebut, sikap demikian mengidikasikan loyalitas pelanggan.

Dengan e-banking akan memberikan banyak keuntungan. Bagi nasabah, salah satu keunggulannya adalah dapat mempermudah melakukan transaksi bank serta menghemat waktu dan biaya. Selain itu, dari perspektif bank, internet banking dapat meningkatkan kinerja dan biaya bank, Sehingga memberikan lebih murah layanan perbankan dibanding membuka langsung dikantor cabang (Hendri dan Dwi, 2014 dalam Mislah dan Sutisna, 2015). Maka teknologi merubah aturan permainan bagi fitur layanan secara mendasar. Memiliki kemampuan untuk menjadi bank online dan via aplikasi. Fitur layanan dalam menggunakan e-banking merupakan hal-hal apa saja yang dapat dilakukan oleh nasabah (Kotler dan Keller, 2016). Selain itu juga fitur yang beragam jenis dan menarik diharapkan dapat meningkatkan minat nasabah untuk dapat menggunakan e-banking. untuk menarik minat generasi milenial sebagai pengguna e-banking, bank harus berkreasi dan berinovasi dalam mengetahui kebutuhan, keinginan dan selera generasi milenial sehingga mereka percaya dalam menggunakan layanan perbankan tersebut. Karena minat merupakan salah satu hal yang penting bagi sektor perbankan (Ida et al., 2020).

Fitur yang lengkap juga harus disertai dengan kemudahan penggunaan. Kemudahan penggunaan sebuah teknologi didefinisikan sebagai suatu ukuran dimana seseorang percaya bahwa teknologi tersebut dapat dengan mudah dipahami dan digunakan (Wibowo,2016). Bisa dikatakan bahwa keputusan penggunaan merupakan suatu tolak ukur atas teknologi yang berlandaskan rasa percaya dan pengalaman yang pernah dirasakan sebagai pendukung dalam mengambil keputusan penggunaan. Kemudahan dalam hal ini juga dapat diartikan mudah dipelajari, mudah dipahami, dan simple dalam pengoperasiannya.
Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka perlu dilakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Electronic Banking dan Fitur Produk Terhadap Kepuasan Serta Implikasinya Pada Loyalitas Nasabah (Suatu Survei Pada Nasabah Tabungan bank bjb di Bandung Area)”.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan paparan latar belakang masalah di atas, maka dapat di identifikasi masalah-masalah sebagai berikut :

1. Jumlah  nasabah bank bjb khususnya pemilik tabungan yang mengenal dan menggunakan aplikasi bjb Digi belum maksimal

2. Loyalitas nasabah tabungan yang mengenal dan menggunakan aplikasi bjb Digi cenderung lemah

3. Tampilan  fitur gambar pada layar internet banking kurang menarik

4. Penggunaan  E-Banking kurang mudah dipahami

5. Kualitas  sistem E-Banking kurang baik

6. Akses  masuk ke dalam E-Banking kadang susah

7. Kepuasan atas pelayanan e-banking cenderung kurang puas

8. Fitur  layanan yang kurang lengkap

9. Jenis layanan pada E-Banking kurang sesuai dengan yang dijanjikan

10. Kualitas pelayanan e-banking bank bjb adalah cenderung rendah

11. Kecepatan akses  dalam electronic banking kurang cepat

12. Fitur produk electronic banking bank bjb cenderung rendah

13. Kurangnya  keberagaman  fitur layanan yang tersedia 
Pembatasan Masalah
Memperhatikan latar belakang dan identifikasi masalah, peneliti membatasi pengkajian masalah penulisan pada :

1. Penelitian dititik beratkan pada analisis kualitas pelayanan electronic banking, fitur produk, kepuasan dan loyalitas nasabah.
2. Pendekatan penelitian secara explanatory survey.
3. Analisis data yang digunakan adalah SEM (Stucture Equation Model).
4. Lokus penelitian nasabah tabungan bank bjb di Bandung Area.
Perumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka dalam penulisan ini dirumuskan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana kualitas pelayanan dan fitur produk electronic banking di bank bjb.
2. Bagaimana kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb.
3. Bagaimana loyalitas nasabah di bank bjb.
4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk terhadap kepuasan nasabah bank bjb.
5. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan nasabah bank bjb.
6. Seberapa besar pengaruh fitur produk terhadap kepuasan nasabah bank bjb.
7. Seberapa besar pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah bank bjb.
Tujuan Penelitian
Sedangkan tujuan yang lebih khusus dari penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisis dan mengkaji :
1. Kualitas  pelayanan dan fitur produk electronic banking di bank bjb.
2. Kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb.
3. Loyalitas nasabah tabungan di bank bjb.
4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk terhadap kepuasan nasabah bank bjb.
5. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan nasabah bank bjb.
6. Besarnya pengaruh fitur produk terhadap kepuasan nasabah bank bjb.
7. Besarnya pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah bank bjb.
Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna dan memberikan kontribusi serta manfaat secara teoritis maupun praktis, yaitu sebagai berikut:

Manfaat Teoritis / Akademis

1. Bagi pengembangan ilmu, dapat memperluas kajian ilmu manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan electronic banking, fitur produk, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah di bank bjb, sehingga hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi peneliti dalam mengembangkan ilmu manajemen pemasaran.

2. Bagi para praktisi, dapat memberikan masukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk electronic banking dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah sehingga tercipta loyalitas nasabah.

Manfaat Praktis / Empiris

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna kepada semua pihak yang terlibat dalam perbankan, dalam kaitannya dengan kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk electronic banking dalam meningkatkan kepuasan nasabah sehingga tercipta loyalitas nasabah khususnya di bank bjb.

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, 2015:280). 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 (2016:105) 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, 2015:205).
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, 2016:105). 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, 2017:194) membentuk model kualitas jasa yang menyoroti syarat-syarat utama untuk memberikan kualitas jasa yang diharapkan. Zeithaml & Bitner (2018:295) 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.

Berdasarkan uraian terdahulu dapat dibuat paradigma penelitian Gambar 2.1 sebagai berikut:


Gambar 1
Paradigma Penelitian
Hipotesis Penelitian

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

1. Kualitas pelayanan electronic banking dan  fitur produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
2. Kualitas pelayanan electronic banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
3. Fitur produk   berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
4. Kepuasan  nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
III. METODOLOGI PENELITIAN

Pada  bab  ini  akan  dibahas  mengenai  metode  penelitian  yang  akan menguraikan  bagaimana  penelitian  akan  dilaksanakan  serta  pengolahan data yang akan dilakukan agar dapat dilakukan pembahasan  sesuai dengan tujuan penelitian. Selain itu, akan dikemukakan pula  rancangan pemecahan masalah mengenai kualitas pelayanan electronic banking, fitur produk, kepuasan nasabah, serta loyalitas nasabah.

Atas pertimbangan tujuan penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya, maka penelitian ini bersifat deskriptif dan verifikatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk memperoleh deskripsi suatu variabel penelitian, yaitu kualitas pelayanan electronic banking, fitur produk, kepuasan nasabah, serta loyalitas nasabah. Sedangkan sifat penelitian verifikatif pada dasarnya ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dari lapangan. Mengingat sifat penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan, maka metode penelitian yang digunakan adalah metode descriptive survey dan metode explanatory survey.  

Informasi dari sebagian populasi (sampel responden) dikumpulkan langsung dari lokasi penelitian dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari sebagian populasi terhadap objek yang sedang diteliti dalam penelitian ini. Tipe investigasi dalam penelitian ini adalah kausalitas, dimana dalam penelitian ini akan diuji apakah kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Sedangkan unit analisis dalam penelitian ini adalah nasabah tabungan yang sudah menggunakan aplikasi bjb DIGI. Dilihat dari time horizon-nya, penelitian ini bersifat cross section, yaitu informasi dari sebagian populasi (sample responden) dikumpulkan langsung di tempat kejadian secara empirik, dengan tujuan untuk mengetahui sebagian populasi terhadap objek yang sedang diteliti
V.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Electronic Banking dan Fitur Produk Terhadap Kepuasan 
Model struktural 1 menggambarkan hubungan antara kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk terhadap kepuasan, yang dinyatakan dalam hipotesis sebagai berikut: bahwa kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan baik secara simultan maupun secara parsial. Berdasarkan hasil pengolahan data program Lisrel 8.8 untuk model struktural 1, sesuai dengan hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut:

KN = 0.501*KP + 0.451*FP, Errorvar = 0.168 , R² = 0.831
        (0.0638)      (0.0628)                    (0.0633)            
          7.351          6.545                        4.550           

Berdasarkan persamaan di atas dapat dijelaskan bahwa:
1. Terdapat derajat kontribusi dari variabel kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan yang besarnya 0,501. Sehingga semakin baik kualitas pelayanan electronic banking, maka akan memberikan kontribusi terhadap kepuasan sebesar 0,501.

2. Terdapat derajat kontribusi dari variabel fitur produk terhadap kepuasan yang besarnya 0,451. Sehingga semakin baik fitur produk, maka akan memberikan kontribusi terhadap kepuasan sebesar 0,451.

Secara lengkap model struktural untuk substruktur 1 dapat digambarkan dalam Gambar 4.15 sebagai berikut :

Gambar 2
Koefisien Jalur Pengaruh Kualitas Pelayanan Electronic Banking  dan Fitur Produk Terhadap Kepuasan
Sumber: Diolah peneliti dengan program Lisrel 8.8 (2022)

Hasil pengolahan data juga menunjukkan nilai R2 untuk persamaan di atas adalah sebesar 0,831. Ini menggambarkan bahwa kepuasan dipengaruhi secara simultan oleh kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk. Nilai ini juga mengindikasikan bahwa masih terdapat faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan diluar faktor kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk yang ditujukkan oleh error varian, sebesar 0,168. Dengan demikian hipotesis konseptual yang diajukan telah teruji dan dapat diterima.
Hasil perhitungan yang diperoleh menunjukkan kepuasan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk baik secara simultan maupun parsial. Berdasarkan nilai korelasi dan koefisien jalur yang diperoleh dari hasil perhitungan dengan Lisrel 8.8 dapat diketahui besarnya pengaruh langsung kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk terhadap kepuasan, sebagaimana ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 1

Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Kualitas Pelayanan Electronic Banking dan Fitur Produk Terhadap Loyalitas Nasabah
	Variabel
	Pengaruh Langsung (1)
	Pengaruh Tidak Langsung Melalui
	Pengaruh  Tidak Langsung (2)
	Total Pengaruh (1 + 2)

	
	
	Kualitas Pelayanan Electronic Banking
	Fitur Produk
	
	

	Kualitas Pelayanan Electronic Banking
	25,10%
	 -
	18,84%
	18,84%
	43,94%

	Fitur Produk
	20,34%
	18,84%
	 -
	18,84%
	39,18%

	Total
	45,44%
	18,84%
	18,84%
	37,68%
	83,12%

	Epsilon
	 
	 
	 
	 
	16,88%


Sumber: Diolah peneliti dengan program Lisrel 8.8 (2022)
Berdasarkan Tabel 4.34 di atas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap kepuasan.

Pengaruh langsung variabel kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan sebesar 25,10%. Dan pengaruh tidak langsungnya sebesar 18,84% yaitu melalui variabel fitur produk. Jadi pengaruh total kualitas pelayanan electronic banking terhadap kepuasan sebesar 43,94%. 

Pengaruh langsung variabel fitur produk terhadap kepuasan sebesar 20,34%. Dan pengaruh tidak langsungnya sebesar 18,84% yaitu melalui variabel kualitas pelayanan electronic banking. Jadi pengaruh total fitur produk terhadap kepuasan sebesar 39,18%. 

Pengaruh langsung kualitas pelayanan electronic banking  terhadap kepuasan lebih besar dibandingkan dengan pengaruh fitur produk. Dengan demikian kualitas pelayanan electronic banking lebih berpengaruh terhadap kepuasan dibandingkan dengan fitur produk. Hal ini mengindikasikan bahwa pelanggan lebih memperhatikan kualitas pelayanan electronic banking dibandingkan dengan fitur produk.

Secara simultan pengaruh langsung dari variabel kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk terhadap kepuasan adalan sebesar 83,12%. Selain kedua variabel diatas masih ada variabel yang memberikan pengaruh terhadap loyalitas nasabah karena berdasarkan pada pengaruh diluar model, yaitu sebesar 0,168, artinya bahwa kepuasan dipengaruhi oleh variabel diluar model penelitian sebesar 16,88%. Faktor lain yang tidak diteliti yaitu komitmen nasabah, dimana semakin tinggi komitmen akan semakin loyal nasabah dalam penggunaan internet banking. Penciptaan kualitas layanan online yang memadai pada fasilitas internet banking, merupakan solusi yang baik bagi bank untuk memperkuat kontribusi internet banking pada loyalitas transaksi perbankan. Segala kelebihan fasilitas internet banking yang dibangun dengan investasi yang besar sudah pasti mengandung risiko. Namun, internet banking mampu menciptakan tantangan tersendiri bagi pengendalian loyalitas nasabah. Jadi, diperlukan adanya edukasi kepada nasabah mengenai penggunaan  internet banking yang benar dan aman.
Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah
Model struktural 2 menggambarkan hubungan antara kepuasan terhadap loyalitas nasabah, yang dinyatakan dalam hipotesis sebagai berikut bahwa terdapat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas. Berdasarkan hasil pengolahan data program Lisrel 8.8 untuk model struktural 2, sesuai dengan hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut:

LN = 0.925*KN, Errorvar = 0.144 , R² = 0.855
       (0.0243)                    (0.0178)            
        10.025                       1.393 
Berdasarkan persamaan di atas dapat dijelaskan bahwa terdapat derajat kontribusi dari variabel kepuasan terhadap loyalitas nasabah yang besarnya 0,925. Sehingga semakin baik kepuasan, maka akan memberikan kontribusi terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,925.

Hasil pengolahan data juga menunjukkan nilai R2 untuk persamaan di atas adalah sebesar 0,855. Ini menggambarkan bahwa loyalitas nasabah dipengaruhi oleh kepuasan. Hasil ini juga mengindikasikan bahwa masih terdapat faktor-faktor lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah yang berada diluar model penelitian yang ditujukkan oleh error varian, sebesar 0144.  Berdasarkan hasil perhitungan nilai korelasi dan koefisien jalur yang telah dilakukan, maka dapat diketahui besarnya pengaruh langsung kualitas pelayanan electronic banking terhadap loyalitas nasabah sebesar 85,56%, sedangkan sisanya 14,44% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model penelitian yaitu variabel komitmen nasabah. 

Dengan demikian hipotesis konseptual yang diajukan telah teruji dan dapat diterima. Secara lengkap model struktural untuk substruktur 2 dapat digambarkan sebagai berikut:



Gambar 3
Koefisien Jalur Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah
Sumber: Diolah peneliti dengan program Lisrel 8.8 (2022)

Kepuasan  nasabah memiliki pengaruh yang cukup signifikan terhadap loyalitas nasabah. Total kontribusi yang diberikan oleh kepuasan terhadap loyalitas nasabah sebesar 85,56%. Hasil tersebut didukung oleh pengujian secara statistik yang menunjukkan bahwa pengaruh tersebut signifikan, yang didasarkan pada besarnya nilai thitung (10,025) dibandingkan nilai ttabel (1.972) yang dipersyaratkan. Hal tersebut memperkuat pernyataan dah hasil penelitian Anderson dkk, 2014: Fornell dkk (2015) bahwa banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah, salah satunya kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah perlu diperhatikan, agar perbankan dapat tetap eksis dan berkompetisi dalam dunia perbankan yang tingkat persaingannya semakin  tinggi. Nasabah yang kepuasannya terpenuhi akan menciptakan tingkat loyalitas yang tinggi. Kepuasan pelanggan menempati posisi penting dalam praktek di dunia bisnis karena manfaat yang dapat ditimbulkannya bagi perusahaan. Pertama, banyak peneliti setuju bahwa konsumen yang terpuaskan cenderung akan menjadi loyal. Konsumen yang puas terhadap barang dan jasa yang dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuk membeli ulang dari produsen yang sama. Keinginan untuk membeli ulang sebagai akibat dari kepuasan ini adalah keinginan untuk mengulang pengalaman yang baik dan menghindari pengalaman yang buruk (Solomon, 2016). Kedua, kepuasan merupakan faktor yang akan mendorong adanya komunikasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth communication) yang bersifat positif (Solomon, 2016). 

Bentuk dari komunikasi dari mulut ke mulut yang disampaikan oleh orang yang puas ini bisa berbentuk rekomendasi kepada calon konsumen lain, dorongan kepada rekan untuk melakukan bisnis dengan penyedia dimana konsumen puas, dan mengatakan hal-hal yang baik tentang penyedia jasa dimanna ia puas (Zeithaml, dkk., 2013). Faktor terakhir dari efek kepuasan kosumen terhadap perilaku adalah konsumen yang puas cenderung untuk mempertimbangkan penyedia jasa yang mampu memuaskan sebagai pertimbangan pertama jika ingin membeli produk atau jasa yang sama. Kepuasan memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang akan menyebabkan komitmen dalam hubungan bisnis (Burnham et al., 2013), dengan demikian hal ini akan mempengaruhi pelanggan untuk melakukan pembelian berulang (Morgan dan Hunt, 2014). Memang, dampak kepuasan pada komitmen dan retensi bervariasi dalam hubungannya dengan industri, produk atau jasa, lingkungan, dan lain-lain. 
Kepuasan dan loyalitas pelanggan sangat berpengaruh (Athanassopoulos et al., 2014: Hallowell, 2015: Silvestro dan Cross, 2014) dengan membentuk dua konstruksi yang berbeda (Bennett dan Rundle-Thiele, 2012: Oliver, 2013). Kepuasan pelanggan terhadap bank merupakan dasar yang bagus untuk kesetiaan (Bloemer et al., 2011: Pont dan McQuilken, 2015), meskipun tidak menjamin itu, karena pelanggan yang puas kemungkinan akan beralih kepada bank lain (Nordman, 2014), salah satu alasan penting untuk beralih adalah harga (Colgate dan Hedge,  2011: Ennew dan Binks, 2012). Oleh karena itu, bank telah meluncurkan loyalitas pelanggan program yang menyediakan insentif terhadap pelanggan. Meskipun efektivitas loyalitas program telah diperiksa (Dowling dan paman, 2012: Sharp dan Sharp, 2014: Stauss et al., 2015), penelitian telah menunjukkan bahwa mereka memiliki signifikan, dampak positif  ada retensi pelanggan, pelayanan penggunaan, dan/atau bagian pembelian pelanggan (Bolton et al., 2014: Verhoef, 2013). 

Beberapa peneliti sepakat bahwa adanya pelanggan yang puas bersifat kondusif ke arah loyalitas pelanggan (Silvestro and Struart, 2015., Pritchard and Rhian (2015) dan Vilares and Pedro (2013) ) Para pelanggan yang puas dengan suatu produk atau jasa kemungkinan besar akan membeli kembali jika mereka memiliki kesempatan untuk membeli. Kedua, kepuasan pelanggan juga menghasilkan suatu referal atau getok tular yang positif. Ketiga, para pelanggan yang puas akan besedia membayar lebih banyak atas manfaat yang mereka terima dan kemungkinan besar akan lebih toleran terhadap penlingkatan harga. (Fornell tt al., 2016:17).

Menurut Jones dan Sasser (2014:745) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel endogen yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan yang tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Pelaksanaan interaksi online dengan nasabah, membutuhkan website sebagai media interaksi, yang sepenuhnya dikendalikan oleh nasabah. Intensitas interaksi melalui online banking mengindikasikan tingkat loyalitas nasabah pada bank yang bersangkutan. Loyalitas dapat terbentuk dari kepuasan atas pengalaman jasa dan secara konsisten berkomitmen untuk melakukan pembelian ulang. Loyalitas menurut Oliver (2017) adalah adalah suatu keadaan di mana terdapat komitmen yang kuat dalam pembelian ulang atau penggunaan kembali barang atau jasa secara konsisten, meskipun situasi pengaruh dan usaha-usaha pemasaran berpotensi untuk menyebabkan perilaku berubah. Ketika teknologi informasi tersebut mampu mengakomodasi segala kebutuhan nasabah, maka terjalin hubungan yang erat bahkan bersifat pribadi antara industri perbankan dan nasabah (Lang dan Colgate, 2015). Taylor dan Cacanua (2012) dalam Purti dan Suasana (2017) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan mampu memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas. Pendapat tersebut didukung oleh Hallowell (2013) dalam Wendha at al (2018) mengemukakan bahwa customer satisfaction (kepuasan pelanggan) adalah prasyarat loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah isu kritis dari kesuksesan sistem bisnis, tradisional maupun online. Dasar pemahaman pokok tentang faktor-faktor yang berdampak pada kepuasan pelanggan berbasis web, memiliki kepentingan yang besar dalam e-commerce. Kebutuhan akan riset pada kepuasan pelanggan berbasis web difokuskan pada tuntutan meningkatnya permintaan untuk profitabilitas jangka panjang (Balasubramanian dkk., 2015). Kepuasan pelanggan dalam konteks e-commerce, memerlukan pemahaman yang jelas. Kepuasan pelanggan, apabila dibarengi dengan komitmen hubungan yang harmonis, dapat memperkuat loyalitas. 

Kepuasan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhannya. Jadi dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan pada gilirannya kepuasan tersebut dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara kepuasan dan komitmen dalam konteks online yaitu relationship commitment yang dipertimbangkan sebagai faktor kunci untuk memelihara hubungan jangka panjang (Casaló at al., (2017). Luarn dan Lin (2015) memodelkan loyalitas pelanggan dalam konteks e-service dan ditemukan bahwa komitmen merupakan konstruk yang terpisah dan memiliki pengaruh yang kuat dibandingkan konstruk lainnya. 

Kesimpulan

1. Kualitas   pelayanan dan fitur produk electronic banking di bank bjb, yaitu sebagai berikut:
a. Kualitas   pelayanan electronic banking di bank bjb berada pada kriteria tidak baik sampai dengan kriteria baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi website design memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi responsiveness memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu terdapat masalah selama menggunakan layanan internet banking, desain website internet banking kurang memudahkan dan layanan internet banking kurang cepat dalam merespon permintaan.

b. Fitur  produk electronic banking di bank bjb berada pada kriteria tidak baik sampai dengan kriteria baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi kualitas fitur memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi kepentingan fitur memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu aplikasi  mobile banking bjb kurang dapat diakses dengan cepat, dan aplikasi  mobile banking bjb didesain kurang menarik dan informatif.
Expert judgment berpendapat bahwa perlu adanya  perbaikan dalam design dan content dari e-banking bjb agar dapat menarik dan meningkatkan nasabah untuk menggunakan e-banking bjb.

2. Kepuasan  nasabah terhadap kualitas pelayanan electronic banking di bank bjb berada pada kriteria tidak puas sampai dengan kriteria puas. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan yaitu pengalaman yang kurang memuaskan setelah melakukan transaksi pada electronic banking bank bjb dan keluhan terhadap e-banking bank bjb kurang ditanggapi dengan cepat.

Expert Judgment  berpendapat bahwa faktor keamanan dan kemudahan  untuk mengakses sistem layanan secara online melalui media mobile banking merupakan salah satu faktor yang menentukan kesediaan nasabah untuk menggunakan jasa layanan mobile banking.

3. Loyalitas  nasabah di bank bjb berada pada kriteria tidak loyal sampai dengan kriteria loyal. Sehingga dapat diartikan bahwa loyalitas nasabah tabungan bank bjb belum sepenuhnya loyal terhadap pelayanan electronic banking.
Expert Judgment  berpendapat bahwa mengembangkan layanan berbasis personal costumer serta peningkatan terhadap sistem keamanan dari suatu layanan jasa yang terdigitalisasi merupakan upaya untuk meningkatkan loyalitas nasabah.

4. Kualitas pelayanan electronic banking dan fitur produk berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah bank bjb.
Expert Judgment  berpendapat bahwa beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah untuk menggunakan electronic banking yaitu kenyamanan, kemampuan mengakses, ketersediaan fitur, privasi,  kecepatan, tarif & biaya, manajemen dan citra bank, desain, dan konten.

5. Kualitas pelayanan electronic banking berpengaruh baik secara langsung dan tidak langsung terhadap terhadap kepuasan nasabah bank bjb.
6. Fitur produk electronic banking berpengaruh baik secara langsung dan tidak langsung terhadap terhadap kepuasan nasabah bank bjb.
7. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap meningkatnya loyalitas nasabah bank bjb.
Expert Judgment  berpendapat bahwa untuk meningkatkan loyalitas  nasabah dalam industri perbankan, kualitas layanan nasabah sangat penting untuk kelancaran bisnis guna menjaga kepercayaan dan kepuasan nasabah.
Saran
1. Diharapkan untuk penyedia sistem internet banking di bank bjb dapat mengkaji ulang kualitas sistemnya setiap periode tertentu untuk mengetahui apa yang sebenarnya diharapkan nasabah, karena kepuasan nasabah terhadap sistem internet banking sewaktu-waktu dapat berubah. Kualitas sistem yang sebaiknya ditingkatkan yaitu pada ketanggapan, akses, kemudahan penggunaan, dan jaminan internet banking dengan cara memastikan kesiapan infrastruktur pada digital banking yaitu sebagai pusat data dengan memperhatikan aspek keamanan (legal) dan kemudahan mengakses walaupun dengan koneksi jaringan rendah.

2. Dengan belum terpenuhinya sebagian besar harapan nasabah atas layanan online yang dapat diberikan oleh bank bjb, maka perlu adannya perbaikan serta peningkatan kualitas layanan melalui internal marketing, yaitu berupa pembinaan dan pendidikan, dalam rangka peningkatan kemampuan kualitas pegawai bank bjb, dengan tujuan bahwa layanan online dapat memenuhi harapan nasabah. Dari sisi external marketing, pelaksanaan elemen bauran pemasaran khususnya elemen promosi dengan tujuan pengenalan dilanjutkan dengan penggunaan secara berulang (intens) fitur produk melalui berbagai fasilitas yang terdapat dalam layanan online oleh nasabah. Sedangkan untuk elemen place, penempatan outlet electronic, seperti penempatan mesin ATM maupun mesin CRM di lokasi-lokasi yang stretegis dan mudah dijangkau oleh nasabah dengan memperhatikan faktor operasional dan non operasional seperti masalah kebersihan lokasi, ketersediaan uang dan penerangan di beberapa lokasi umum perlu mendapat perhatian.
3. 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. Melakukan inovasi fitur produk dan layanan sesuai dengan kebutuhan nasabah misalnya dapat melakukan pembayaran menggunakan virtual account untuk pembelian online e-commerce. 

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

c. Mengkaji akses layanan, transparansi dan akurasi data dengan melakukan upgrade all in one access terintegrasi yakni menautkan akun mbanking dengan akun aplikasi lain seperti aplikasi e-commerce dan asuransi dalam satu aplikasi dan satu akun mobile banking, pembukaan tabungan dan deposito secara online serta menampilkan beberapa jenis produk tabungan dan kartu yang dimiliki nasabah tanpa berganti akun dalam desain tampilan aplikasi internet banking yang menarik minat penggunaan nasabah (simple and eye catching design).

d. Bank bjb senantiasa 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.

4. Penciptaan kualitas layanan online yang memadai pada fasilitas internet banking, merupakan solusi yang baik bagi bank untuk memperkuat kontribusi internet banking pada loyalitas transaksi perbankan. Segala kelebihan fasilitas internet banking yang dibangun dengan investasi yang besar sudah pasti mengandung risiko. Namun, internet banking mampu menciptakan tantangan tersendiri bagi pengendalian loyalitas nasabah. Jadi, diperlukan adanya edukasi kepada karyawan dan nasabah mengenai penggunaan dan pelayanan fasilitas internet banking yang benar dan aman.

5. 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 serta terus berupaya meningkatkan keamanan website internet banking, hal ini diperlukan karena perkembangan teknologi yang terus meningkat serta diiringi dengan peningkatan modus-modus kejahatan di dunia maya (cyber crime).

6. Electronic  banking bank bjb harus dibuat sedemikian rupa sehingga terdapat kecocokan layanan terhadap kebutuhan, gaya dan cara bertransaksi dari nasabah. Hal ini dapat dilakukan dengan melakukan riset terhadap preferensi konsumen untuk mendapatkan kesesuaian tersebut. Hal ini juga dapat diinformasikan lebih lanjut menggunakan kampanye-kampenye yang menginformasikan cara penggunaan layanan electronic  banking bank bjb untuk membiasakan nasabah untuk menuju era transaksi mobile, sehingga dapat mendorong nasabah untuk dapat menyesuaikan diri dengan layanan dengan karakteristik m-commerce.

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