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Perkembangan teknologi informasi dan komunikasigyaemakin cepat,
menciptakan persaingan diantara lembaga-lembagamen untuk menawarkan
layanan berbasis teknologi informasi kepada konsuye yang dikenal dengan
istilah internet banking. Mengingat tidak adanya interaksi secara fisikaent
nasabah dengan karyawan bank daiaternet banking, makakepercayaan dari
nasabah terhadap layanan ini menjadi hal yangrniéngebagi bank. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh variahated value, communication, dan
opportunistic behaviour control terhadap variabel kepercayaan nasabah, untuk
mengetahui pengaruh variabg&lared value, communication, dan opportunistic
behaviour control terhadap variabel loyalitas nasabah melalui vatiab
kepercayaan nasabah dan untuk mengetahui pengamiéibel kepercayaan
nasabah terhadap variabel loyalitas nasabah.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian eksplanatiengan pendekatan
kuantitatif. Variabel yang digunakan terdiri darariabel shared value (X1),
variabel communication (X2), variabel opportunistic behaviour control (X3),
variabel kepercayaan nasabah (Z), dan variabelitayanasabah (Y), dengan
skala pengukuran yang digunakan, yaitu skala likeatmpel penelitian sebanyak
50 orang responden, yaitu nasabah Bank Negara désgordi Malang yang
terdaftar sebagai penggundernet banking. Pengambilan sampel menggunakan
teknik purposive sampling. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini, yaitu melalui penyebaran kuesiordan wawancara, dengan
instrumen penelitian menggunakan kuesioner danrpadovawancara. Analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini menggumad@alisis deskriptif dan
analisis jalur ath analysis).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variatiedred value memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap variabel kepgaan nasabah. Hal ini
disebabkan dalam prosdsared value Bank Negara Indonesia menerapkan nilai-
nilai etika, security dan privacy dalam menyelenggarakan layanamternet
banking-nya. Variabel communication memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel kepercayaan nasabal. il disebabkan Bank
Negara Indonesia dalam proses komunik&aginerapkanopenness, speed of
response danquality of information dalam menyelenggarakan layanaternet
banking-nya, sedangkan variabepportunistic behaviour control (X3) memiliki
pengaruh yang positif namun tidak signifikan tedgmadvariabel kepercayaan
nasabah. Hal ini disebabkan sistem pengawasan gldagppkan oleh Bank
Negara Indonesia terkait dengeegulatory control dan asymmetry information
control tidak sepenuhnya dipahami oleh nasabah, dalamefgmmggaraan layanan
internet banking-nya karena Bank Negara Indonesia tidak membeiiki@nmasi
secara langsung mengenai sistem pengawasan yamgp#iin kepada nasababh.
Untuk variabelkepercayaan nasabah diketahui memiliki pengaruly yaositif
dan signifikan terhadap variabel loyalitas nasalidhl ini disebabkan untuk



mendapatkan kepercayaan nasabah terhadap layaearmt banking-nya, Bank
Negara Indonesia menyediakan transaksi perbankag paragam, membuat
website internet banking yang menarik, sistem navigasi dan menu transalsj y
jelas untuk nasabah, serta meyakinkan nasabah ketilingkinan akan resiko
keamanan data dan kegagalan transaksi ipsetaet banking-nya.

Dengan diketahui bahwa varialkssared value dan variabelcommunication
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan tedap variabel kepercayaan
nasabah, sedangkan variabpportunistic behaviour control memiliki pengaruh
yang positif namun tidak signifikan terhadap vaglalixepercayaan nasabah
sehingga saran yang dapat diberikan, yaitu sebaikpyak bank selaku
penyelenggaranternet banking menginformasikan kepada nasabah mengenai
sistem pengawasan yang diterapkan paoernet banking-nya, guna
meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap layambangan tersebut. Untuk
variabel kepercayaan nasabah diketahui bahwa memiliki pehggang positif
dan signifikan terhadap variabel loyalitas nasalsghingga saran yang dapat
diberikan, yaitu sebaiknya pihak bank selaku pemgdarainternet banking
lebih memperhatikan ketiga faktor sepedihared value, communication,
opportunistic behaviour control untuk lebih meningkatkan kepercayaan nasabah
terhadap layanannternet banking, selain itu sebaiknya pihak bank selaku
penyelenggaranternet banking juga harus dapat mengidentifikasi kemungkinan
adanya faktor-faktor lain yang dapat mempengarepekcayaan nasabah, karena
dengan lebih memperhatikan faktor-faktor sepgwdred value, communication,
dan opportunistic behaviour control dan dengan diketahuinya faktor-faktor lain
diluar 3 faktor tersebut dapat digunakan sebadgaamgertimbangan lebih lanjut
untuk lebih meningkatkan kepercayaan nasabah tephddyanan internet
banking, dimana hal ini dapat berdampak pada tingkat iagmhasabah terhadap
layanan tersebut.
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