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A. Latar Belakang
Perkembangan teknologi informasi dan komuwiik@ang semakin cepat,
telah mempengaruhi kebijakan dan strategi dalamsindperbankan, yaitu
berkaitan dengan penyediaan jasa layanan. Perkgadeknologi tersebut,
menciptakan persaingan diantara lembaga-lembagaamean untuk
melakukan pengembangan terhadap jasa layanan mek@kayang semula
berbasis manusia (tradisional) menjadi berbasisaieki informasi yang lebih
efisien bagi lembaga perbankan dan lebih prakus m@sabah (Emir, 2005).
Lembaga-lembaga perbankan pun bersaing menawarkembadai
alternatif layanan berbasis teknologi informasi dagp konsumen perbankan,
dimana hal ini tidak terlepas dari adanya tuntutasabah akan tersedianya
suatu layanan perbankan yang lebih praktis, mdkgnj kenyamanan,
kemudahan, serta keamanan dalam bertransaksi. Ret@an teknologi
informasi dan komunikasi dalam layanan perbank&erdil dengan istilah
electronic banking(e-banking. Menurut website yang dikeluarkan Bank
Mandiri yang dimaksud dengasbankingadalah sebuah fasilitas transaksi
perbankan berbasis teknologi yang disediakan o#etk luntuk memberikan
kemudahan bagi para nasabahnya dalam bertransatsi ¢onectique.com).
Jenis-jenis layanan perbankan yang termasuk dadgamane-banking
antara lainautomatic teller machineatau sering disebut anjungan tunai
mandiri (ATM), SMSbanking danphone bankingSalah satu bentuk layanan
perbankan yang jugaermasuk layanare-banking yang saat ini mulai
diaplikasikan oleh lembaga-lembaga perbankan, yajananonline dengan
menggunakan internet sebagai medianya yang dikkmajan istilahnternet
banking Menurut Badan Penelitian dan Pengaturan PerbarnRank
Indonesia (2004: 1-2)nternet bankingadalah salah satu aplikasi layanan jasa
bank yang memungkinkan nasabah untuk memperolehmaski, melakukan
komunikasi dan melakukan transaksi perbankan meg#alagan internet.
Berbeda dengan layanan-layanarbanking lainnya, internet banking
memiliki kelebihan, yaitu memungkinkan nasabah abbbank untuk dapat

menikmati berbagai fasilitas layanan perbankan gamarus terbatasi ruang



dan waktu. Layanan ini memberikan keuntungan, lzerigksibilitas dan
kemudahan bagi nasabah, untuk melakukan berbagasatksi perbankan
dimana saja dan kapan saja, dimana transaksi pembalapat dilakukan dari
belahan dunia manapun, 24 jam sehari, 7 hari sguisglama ada akses ke
internet. Selain itu dengamternet banking nasabah dapat melakukan
transaksi perbankan di luar jam kerja bank yanatifghendek, nasabah juga
tidak perlu lagi terlalu lama mengantri di ATM atdatang terlebih dahulu ke
bank yang bersangkutan ketika hendak melakukamsakan perbankan, baik
transaksi nonfinansial maupun transaksi finansiahg meliputi informasi
saldo rekening, transfer dana, pembayaran tagitan, pembelian pulsa,
informasi rekening (www.bankmandiri.co.id).

Pada dasarnya terdapat dua tujuan yang ingin dicdph suatu bank
ketika memperluas layanan jasanya melahternet banking Pertama,
produk-produk yang kompleks dari bank dapat ditkesardalam kualitas
yang ekuivalendengan biaya yang murah dan potensi nasabah yduily |
besar. Kedua, transaksi perbankan dapat dilakukaand dan kapan saja,
baik pada waktu siang maupun malam hari (Riswa@bs: 1-2). Selain itu,
pemanfaatan layanan ini juga memberikan keuntubgan bank, yaitu dapat
menjadi solusi murah pengembangan infrastruktuardibhng membuka outlet
ATM, contohnya KIikBCA saat ini telah menggantikiamgsi 160 ATM, serta
dapat menghemat biaya pencetakan formulir yangshdiisi nasabah untuk
bertransaksi, brosur, katalog, dan menggantinyagatendata elektronik
(Sutadi, 2001).

Terlepas dari keuntungan dan kemudahan yang dgeioternet banking
juga memiliki risiko baik bagi bank maupun bagi afaeh itu sendiri sebagai
pengguna jasa layanan tersebut. Risiko-risiko yandjhadapi
bank dalam penyelenggaraaternet bankingmeliputi risiko strategis, risiko
transaksi, risiko kepatuhan, risiko reputasi, oskeamanan informasi, risiko
kredit, risiko keamanan, dan risiko likuiditas (&]r2004).

Risiko-risiko yang mungkin dialami oleh nasabahdsemtas pemanfaatan
internet banking yaitu terkait dengan masalah keamanan transaksi d

kerahasiaan data, baik itu data transaksi mauptanptdadinyadimana hal



ini seringkali dipertanyakan oleh nasabah sebelum rmer&mutuskan untuk
menggunakaninternet bankig. Selain itu, dalam pemanfaatanternet
bankingjuga tidak menutup kemungkinan timbulnya suatdaiknkejahatan.
Salah satunya, yaitu contoh kasus pembobolan meferisabah Bank Central
Asia oleh seseorang bernama Steven Haryanto pémen 2001, dengan
menggunakan situs “aspal’, sepéktikbca.com, clikbca.com, klickbca.com
danklikbac.com(Ratna, 2007).

Kehadiraninternet bankingsendiri, telah membuat suatu perubahan besar
dan memberikan nuansa baru dalam layanan perbaydi&in mengubah pola
interaksi antara bank dengan nasabahnya dimané&useb& interaksi yang
ada antara karyawan bank dengan nasabah dilak@aamaslangsung saat
proses transaksi perbankan berlangsung, sedangiam ohternet banking
tidak diperlukan lagi adanya tatap muka atau ikrgecara fisik antara
karyawan bank dengan nasabahnya ketika prosesbuérdeerlangsung.
Mengingat tidak adanya interaksi secara fisik antesabah dengan karyawan
bank dalaminternet banking,maka kepercayaan dari nasabah terhadap
layanan ini menjadi hal yang terpenting bagi baHkl ini seperti yang
diungkapkan oleh Yappi Manafe, Asisten Deputi MantédBidang
Perundangan dan Regulasi Depkominfo bahwa kunaukkesan layanan
e-banking termasuk layanan perbankan lainnya, sangat tenggnpada
kepercayaan tust) nasabah atau konsumen terhadap bank bersangkutan
(Emir, 2005).

Kepercayaan nasabah berawal dari kondisi dimanabahsmerasa yakin
dan tidak takut untuk menggunakarernet banking Terlebih lagi, dengan
adanya kasus tindak kejahatan dengan menggunasiétaganternet banking
dan tidak adanya interaksi fisik antara karyawankldengan nasabah seperti
yang telah diungkapkan diatas, maka dapat menakdidiawatiran nasabah
akan keamanan dan kerahasiaan data dalam layanapaibila kekhawatiran
ini tidak segera disikapi oleh pihak bank, makaadapenyebabkan timbulnya
ketidakpercayaan nasabah akamernet banking dimana hal ini dapat

berdampak timbulnya rasa takut untuk menggunakamet bankig.



Layanan internet bankingyang mampu meyakinkan nasabahnya akan
keamanan dan kerahasiaan data nasabah serta &euihgkinan terjadinya
tindak kejahatan akan memperoleh kepercayaan dsabah. Hal ini menjadi
tantangan tersendiri bagi pihak bank untuk mentiasatu strategi dalam
mengidentifikasi, mengantisipasi dan mengendalikasiko-risiko serta
peluang terjadinya tindak kejahatan tersebut, gneaumbuhkan kepercayaan
nasabah terhadap layanaternet bankig-nya.

Nasabah yang telah memiliki rasa percaya akan nuead@ninternet
banking dimana setelah menggunakan layanan ini nasabaimyk dapat
membuktikan kepercayaan yang dimiliki sebelumnyanalayanan tersebut.
Selanjutnya merupakan tanggung jawab bank untukuishba menjaga
kepercayaan dari nasabah pengguna. Hal ini dapddi@ak jangka panjang
pada terbentuknya suatu loyalitas dari nasabaladeginternet bankig. Ini
seperti yang diungkapkan oleh Mardalis (2005: 1bghwa kepercayaan
mempengaruhi sikap dan perilaku serta respon yamgkin akan dilakukan
oleh konsumen. Seseorang yang mempunyai kepercayagy terhadap
suatu merek dan produk tidak akan berpikir panjanguk membeli dan
menggunakan produk tersebut, bahkan boleh jadkaa anenjadi pelanggan
yang loyal.

Di Indonesia, internet banking telah diperkenalkan pada konsumen
perbankan sejak tahun 2000 lalu. Beberapa bank BEIMN atau swasta
Indonesia yang telah menyediakan layanan tersedwtara lain Bank
Internasional Indonesia (BIl), Bank central AsieC@), Bank Mandiri, Bank
Permata, Bank Negara Indonesia, dan Bank Lipp:(htt wikibooks.org).
Berdasarkan data yang dimiliki oleh Majalah Wartkolomi, diketahui
bahwa jumlah nasabahternet bankingdi Indonesia pada tahun 2001, yaitu
sebanyak 293.351 orang atau sekitar (1,79%) damlaju total seluruh
nasabah, dan pada tahun 2004, jumlah nasmbammet bankingmengalami
peningkatan, yaitu menjadi 424.063 orang atau aek$,34%) dari jumlah
total seluruh nasabah. Dari data yang dimiliki N&jaWarta Ekonomi,
diketahui pula preferensi pemanfaataternet bankingdi Indonesia, meliputi

transaksi untuk membayar tagihan, yaitu sebesai); (8%nsfer dana, yaitu



sebesar (10%); dan transaksi untuk informasi sajyaity sebesar (81%)
(www.ictwatch.com).

Salah satu bank di Indonesia, yang telah ediaikan layanamternet
banking adalah Bank Negara Indonesia (BNI). Bank Negardoresia
menerapkan layananternet bankingni, selain guna meningkatkan layanan
perbankannya, juga untuk memudahkan nasabah unémgakses layanan
perbankan Bank Negara Indonesia di mana saja dpankaaja melalui
jaringan internet. Dengan layanan BMNiternet banking,memungkinkan
nasabah melakukan berbagai transaksi finansial amanpnfinansial melalui
personal komputer di rumah atau kantor tanpa hdateng terlebih dahulu ke
kantor cabang. Layanaimternet bankingini disajikan untuk melengkapi
layanane-bankinglain dari BNI yang sudah tersedia, yakni ATM, PéBlus,
dan BNI SMSBanking(Fauzi, 2007).

Terkait dengan kepercayaan nasabah terhadi@pnet banking untuk
mendapatkan kepercayaan dari nasabah, penting saeju bank untuk
terlebih dahulu mengindentifikasi atau mengetahaktdr-faktor yang
mempengaruhi kepercayaan nasabah terhaiamet bankingdimana dalam
hal ini peneliti mengkonsepkan bahwsaared valug communicationdan
opportunistic behaviour contraherupakan faktor-faktor yang mempengaruhi
kepercayaan nasabah terhadap layatemsebut. Disamping itu, dengan
semakin ketatnya persaingan diantara lembaga-leamipggbankan dalam
menawarkamnternet bankinghal ini memicu pihak bank untuk mendapatkan
loyalitas nasabah akan layanan tersebut, sehingggas penting bagi suatu
bank untuk mengindentifikasi atau mengetahui fakd@tor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah terhaidégrnet bankingdimana dalam hal
ini peneliti mengkonsepkan kepercayaan sebagaih ss#du faktor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah terhadap layanaabie. Pentingnya bagi
bank untuk mengetahui faktor-faktor yang mempergakepercayaan dan
loyalitas nasabah terhadajmternet bankig, menimbulkan ketertarikan
peneliti untuk meneliti mengenai faktor-faktor yangempengaruhi

kepercayaan dan loyalitas nasabah pengguemet bankig.



. Perumusan Masalah

Berdasarkan pada latar belakang yang telplapdrkan diatas, maka
rumusan permasalahan yang diangkat dalam penetfiicadalah:

1. Bagaimana pengaruh variabedhared valug communication dan
opportunisticbehaviourcontrol terhadap variabel kepercayaan nasabah?

2. Bagaimana pengaruh variabedshared valug communication dan
opportunistic behaviour control terhadap variabel loyalitas nasabah
melalui variabel kepercayaan nasabah?

3. Bagaimana pengaruh variabel kepercayaan nasabbbd#gr variabel
loyalitas nasabah?

. Tujuan Pen€litian
Berdasarkan rumusan permasalahan diatas, yaakamenjadi tujuan dari

penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh varishared valug
communication dan opportunistic behaviour control terhadap variabel
kepercayaan nasabah.

2. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh varigshared valug
communication dan opportunistic behaviour control terhadap variabel
loyalitas nasabah melalui variabel kepercayaanhadisa

3. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh varideglercayaan
nasabah terhadap variabel loyalitas nasabah.

. Kontribusi Penédlitian
Kontribusi yang diharapkan dari penelitian ini adhal

1. Kontribusi Teoritis
a. Sebagai bahan kajian dalam bidanternet bankingterkait dengan

kepercayaan dan loyalitas nasabah.
b. Sebagai bahan informasi yang dapat digunakan upetelitian
selanjutnya yang memiliki tema relevan.

2. Kontribusi Praktis

Sebagai bahan pertimbangan bagi lembaga perbankdamd
menentukan kebijakan dan strategi, khususnya damaemdapatkan



kepercayaan dan meningkatkan loyalitas nasabahadaphinternet

banking

E. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan diperlukan untuk mekarekemudahan dalam

membaca dan memahami isi penelitian secara sistemaapun susunannya

adalah sebagai berikut:
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PENDAHULUAN

Bab ini mengemukakan tentang penjelasan masingagasib

bab pendahuluan, yang terdiri dari: Pertama, latlakang

yang menjelaskan tentang pentingnya penelitian. ued
perumusan masalah yang merupakan kajian yang akahas

dalam penelitian ini. Ketiga, tujuan penelitian gaberisi

tentang hal-hal yang hendak dicari dan dikemukaiaartinya.

Keempat, kontribusi penelitian baik secara praktiaupun

teoritis sebagai bentuk pernyataan tentang kemuoagki
kontribusi hasil penelitian secara lebih spesifikelima,

sistematika pembahasan yang merupakan pemadataarisi
masing-masing bab yang ditulis dalam skripsi.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menyajikan tentang teori-teori dan literatyang
berkaitan dengan permasalahan penelitian sebagdadan
ilmiah, meliputi: teori tentang nasabah, kepercayaasabah,
faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan nasabah
loyalitas nasabahjnternet banking dan hubungan antara
kepercayaan dengan loyalitas nasabah terhaoh@rnet
bangking Pada bab ini disertakan pula penelitian terdghulu
model konsep dan model hipotesis beserta dengaotekip
dari penelitian ini.

METODE PENELITIAN

Bab ini memuat tentang metode penelitian yang digan
dalam penelitian ini, yang meliputi jenis penehti&konsep dan

variabel yang digunakan, populasi dan sampel, papglan
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data, instrumen penelitian, sumber data, uji viglidan

reliabilitas serta analisis data yang akan digunaka

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini terdiri dari tiga sub bab utama, yaitu: tBera,
penyajian data yang diperoleh selama penelitianlipote
gambaran umum lokasi penelitian, dan gambaran umum
responden. Kedua, analisis data yang meliputi geembamum
distribusi item, serta pengujian hipotesis dengamaparkan
hasil perlakuan data dalam tahap analisis dengaggu@akan
metode tertentu yang telah ditentukan sebelumngaakhir,
pembahasan yang merupakan interpretasi dari hasiises
tersebut sesuai dengan konsepsi dan teori yangnakgn

dalam rangka pencapaian tujuan penelitian.

PENUTUP

Bab ini terdiri atas dua sub bab pokok, yaitu kesitan dan
saran. Kesimpulan ditarik dari bab-bab sebelumngagdn
menemukan garis merah pokok permasalahan yang telah
dibahas pada bab sebelumnya. Sedangkan saran #ikiezanu
sebagai bahan pertimbangan dan masukan bagi pihak-p

terkait di kemudian hari.
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TINJAUAN PUSTAKA

A. Pendlitian Terdahulu

Penelitian terdahulu yang dijadikan acuan dalanejtean yang disusun
peneliti adalah penelitian yang dilakukan olen Mahaan Fenny (2005),
yang berjudul "Analisa Faktor-Faktor yang Mempengaikepercayaan dan
Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pengduteanet Bankingdi
Surabaya”. Tujuan dari penelitian tersebut, yaitatuk mengetahui
faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan dasubemana kepercayaan
berpengaruh terhadap loyalitas pengguaternet bankingli Surabaya.

Konsep yang digunakan adalah faktor-faktor yang eregaruhi
kepercayaan, kepercayaan dan loyalitas, dimanatgamgsuk variabel bebas
adalahshared valugX1), communication(X2), danopportunistic behaviour
control (X3). Sedangkan yang termasuk variabel antara yaist (Z), dan
yang termasuk variabel terikat, yaitayalty (Y), sehingga terdapat lima
variabel penelitian, yaitushared vale (X1), communication (X2),
opportunistic behaviour contr@K3), trust(Z) danloyalty (Y).

Jenis penelitian yang digunakan adaéaplanatory dengan pendekatan
kuantitatif. Sampel dalam penelitian tersebut bel@h 106 orang yang
merupakan nasabah penggumarnet bankinglari Bank Central Asia, Lippo,
Mandiri, Niaga, Bank Internasional Indonesia (BIPermata, Bukopin dan
Mega di Surabaya. Pengambilan sampel dilakukan atengenggunakan
metodeaccidental samplingyaitu memilih sampel dari elemen populasi yang
secara kebetulan bertemu dengan peneliti. Skalgugenan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah skali&ert, dengan teknik analisis multivariat
structural equation modelinGEM) dengan perangkat lunak LISREL 8.30.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahvegportunistic behaviour
control merupakan faktor yang paling mempengaruhi kepaamaynasabah
terhadapnternet bankingdiikuti oleh shared vale dancommunicationdan
bahwa kepercayaan berperan sebagai faktor yang emgapihi loyalitas
penggunanternet bankingHal ini dibuktikan dari hasil pengujian hipotesis

sebagai berikut:
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1. Nilai t variabelshared vale (SV) berada diatas batas kritis 1,96 yaitu
sebesar 2,72. Hal ini membuktikan adanya penggauy positifantara
shared vale dantrust Selain itu koefisien variabshared vale memiliki
nilai dibawah batas kritis 0,30 yaitu sebesar OR&ngaruh yang hanya
sebesar 29% ini terbukti signifikan secara sttistirena selisihnya hanya
sedikit (0,01 dibawah batas kritis) dan nilai t gafihasilkan jauh berada
diatas batas kritis.

2. Nilai t variabelcommunicatiof{COM) berada diatas batas kritis 1,96 yaitu
sebesar 2,34. Hal ini membuktikan terdapat pengganly positifantara
communicationdan trust Selain itu koefisien variabetommunication
memiliki nilai dibawah batas kritis 0,30 yaitu sebe0,25. Pengaruh yang
hanya sebesar 25% ini terbukti signifikan secaafissik karena selisihnya
hanya sedikit (0,05 dibawah batas kritis) dan rilgang dihasilkan jauh
berada diatas batas kritis.

3. Nilai t variabelopportunistic behaviour contrglOBC) berada diatas batas
kritis 1,96 yaitu sebesar 4,63. Hal ini membuktikendapat pengaruh
yang positifantaraopportunistic behaviour contradan trust Selain itu
koefisien variabelbpportunistic behaviour contramemiliki nilai cukup
besar diatas batas kritis 0,30 yaitu sebesar @&6garuh sebesar 56% ini
terbukti signifikan secara statistik karena seligdn 0,26 diatas batas kritis
dan nilai t yang dihasilkan jauh berada diatasslatsis.

4. Nilai t variabeltrust berada diatas batas kritis 1,96 yaitu sebesar 5&4.
ini membuktikan terdapat pengaryang positifantaratrust danloyalty.
Selain itu koefisien variabetust memiliki nilai cukup besar diatas batas
kritis 0,30 yaitu sebesar 0,71. Pengaruh sebegsarifilterbukti signifikan
secara statistik karena selisinnya 0,41 diatassbaiis dan nilai t yang
dihasilkan jauh berada diatas batas kritis.

Penelitian yang dilakukan oleh Maharsi dan Fenngmihki persamaan
dan perbedaan dengan penelitian yang dilakukan pésteliti. Persamaan
penelitian yang dilakukan oleh Maharsi dan Fennggde penelitian yang
dilakukan peneliti, yaitu:
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1. Mengkonsepkan kepercayaan sebagai salah satu faktamg
mempengaruhi loyalitas penggunérnet banking

2. Jenis penelitian yang digunakan adatadplanatory dengan pendekatan
kuantitatif.

3. Variabel laten yang digunakan adalashared vale, communication
opportunistic behaviour contrplrust danloyalty.

4. Skala pengukuran yang digunakan adalah skadet.

Sedangkan perbedaan antara penelitian yang dilakMaharsi dan Fenny

dengan penelitian yang dilakukan peneliti, yaitu:

1. Penelitian ini dilakukan pada Bank Central Asigydo, Mandiri, Niaga,
Bll, Permata, Bukopin dan Mega di Surabaya, sedamglenelitian yang
disusun peneliti dilakukan pada nasabah Bank Negadanesia di
Malang.

2. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjimlE06 orang,
sedangkan sampel yang digunakan dalam penelitiag gsusun peneliti
berjumlah 50 orang.

3. Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunaketodeaccidental
sampling sedangkan pengambilan sampel pada penelitian geugun
peneliti dilakukan dengan menggunakan mefmagosive sampling

4. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelinaadalahstructural
equation modelingSEM) dengan menggunakan perangkat lunak LISREL
8.30, sedangkan teknik analisis data yang digundkim penelitian yang
disusun peneliti menggunakan pendekatan metodstigtayaitu analisis
jalur (path analysis

Terkait dengan penelitian terdahulu, penelitian gyagilakukan peneliti

merupakan penelitian untuk mengkaji ulang dari peae terdahulu, dimana

hasil penelitian yang didapat peneliti adalah sabggembanding hasil
penelitian terdahulu.
B. Nasabah
1. Pengertian
Kasmir (2004: 94), mendefinisikan nasabah/pelanggarupakan

konsumen yang membeli atau menggunakan produk yiogl atau
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ditawarkan bank. Menurut UU No. 10 tahun 1998 tegtBerubahan atas
UU No. 7 tahun 1992 tentang Perbankan Pasal 1 A§amenyebutkan
bahwa yang dimaksud dengan nasabah adalah pihaknganggunakan
jasa bank.

Berikut ini jenis-jenis nasabah atau pelanggartpyai

a. Pasar konsumen, yaitu konsumen rumah tangga danapgan yang
membeli produk bank untuk konsumsi pribadi, misalrtgbungan
perorangan, deposito perorangan dan lainnya.

b. Pasar industri, merupakan orang yang membeli prodigkinakan
dalam proses produksi.

c. Pasar pemerintah, merupakan badan pemerintah isbpdan usaha
milik negara (BUMN) yang membeli produk yang ditakan bank.

d. Pasarreseller, yaitu organisasi yang membeli barang dan jasakunt
dijual kembali dengan mendapatkan laba tertentu.

e. Pasar internasional, merupakan pembeli yang bedasaluar negeri
seperti  konsumen, produsernteselle; dan pemerintah asing
(Kasmir, 2004: 94).

Menurut UU No.10 tahun 1998 tentang Perubahan dtasNo. 7
tahun 1992 tentang Perbankan, terdapat dua jesabah, yaitu:

a. Nasabah penyimpan (kreditur), yaitu nasabah yangempatkan
dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasagi@npan antara
bank dan nasabah yang bersangkutan (Pasal 1 Ayat 17

b. Nasabah peminjam (debitur), yaitu nasabah yang reesigh fasilitas
kredit atau pembiayaan berdasarkan Prinsip Syasatdu yang
dipersamakan dengan itu berdasarkan perjanjian é@ngan nasabah
yang bersangkutan (Pasal 1 Ayat 18).

Terkait dengannternet banking menurutwebsiteyang dikeluarkan Bank
Mandiri yang dimaksud dengan nasabah penggunahadalkabah yang
telah terdaftar sebagai pengguna layanaternet banking Mandiri
(https://ib.bankmandiri.co.id).
. Kepercayaan
Kepercayaan adalah pikiran deskriptif yang diaesesrang mengenai
suatu hal. Kepercayaan mungkin berdasarkan pengetapendapat dan
keyakinan serta mungkin ada atau mungkin tidak medgng unsur
emosional. Kepercayaan ini menciptakan citra prodak merek, dan
orang bertindak berdasarkan citra tersebut (Kot@@5: 221-222).
Pengertian kepercayan konsumeonsumer beliejsmenurut Mowen
dan Minor (2002: 312):
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Semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen damua
kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek,buwtri dan
manfaatnya. Objekopjectg dapat berupa produk, orang, perusahaan,
dan segala sesuatu di mana seseorang memiliki deg@eam dan
sikap. Atribut éttributeg adalah karakteristik atau fitur yang mungkin
dimiliki atau tidak dimiliki oleh objek. Manfaabgénefity adalah hasil
positif yang diberikan atribut kepada konsumen.

Kepercayaan itu mewakili asosiasi yang konsumertukediantara
objek, atribut, dan manfaat. Didasarkan atas prpsetbelajaran kognitif,
seseorang membentuk tiga jenis kepercayaan dalargewa&uasi sebuah
merek.

a. Kepercayaan Atribut-ObjelObject-Attribute Beliefs)

Kepercayaan atribut-objek menghubungkan sebualbuatdengan

objek, seperti seseorang, barang atau jasa. Melapercayaan

atribut-objek, konsumen menyatakan apa yang meweledui tentang
sesuatu dalam hal variasi atributnya.

b. Kepercayaan Atribut-Manfaaf(tribute-Benefit Beliefs)
Kepercayaan atribut-manfaat merupakan persepsiukoers tentang
seberapa jauh sebuah atribut tertentu menghasiitan, memberikan
manfaat tertentu.

c. Kepercayaan Objek-ManfaaDbject-Benefit Beliefs)

Kepercayaan objek-manfaat merupakan persepsi karsumntang

seberapa jauh produk, orang atau jasa tertentu gikeng memberikan

manfaat tertentu (Mowen dan Minor, 2002: 312-313).

Menurut Mowen dan Minor (2002: 327-330), hierar&rbentuknya
kepercayaan, sikap dan perilaku, meliputi:

a. Hierarki Pengambilan-Keputusan
1) Hierarki Keterlibatan Tinggi/ Hierarki Pembelajar&tandar

Sejalan dengan meningkatnya keterlibatan dalam tkspno
pembelian, konsumen cenderung terlibat dalam pimcar
informasi tentang alternatif produk, yang kemudraembentuk
kepercayaan terhadap semua alternatif tersebut. sufoen
kemudian mengevaluasi dan membandingkan altertexsiebut,

dimana kemudian membentuk sikap yang akhirnya tligkengan



14

perilaku pembelian barang atau jasa. Pola ini-yd&&percayaan
yang mendahului afeksi (perasaan), yang kemudiammineilkan
perilaku.
2) Hierarki dengan Keterlibatan Rendah
Pertama-tama konsumen membentuk kepercayaan tpreadaah
produk, yang secara langsung diikuti dengan pembgiroduk
dan kemudian baru membentuk sikap terhadap praas&hut.
b. Hierarki Eksperiensial
Dimulai dengan tanggapan afeksi yang kuat, diikigtngan perilaku
dan diakhiri dengan pengembangan kepercayaan yangbenarkan
perilaku.
c. Hierarki Pengaruh Perilaku
Memprediksi bahwa kekuatan situasional atau linglamnyang kuat
dapat mendorong konsumen untuk membeli produk tanpa
pembentukan kepercayaan maupun afeksi terhadapkptexsebut.
Untuk lebih jelasnya mengenai hierarki terbentukikggercayaan,
sikap dan perilaku akan dijabarkan dalam Tabgéity sebagai berikut:

Tabd 1
Proses Pembelian dan Hierarki Pengaruh yang Mungkin Terjadi

Proses Pembelian Hierarki pengaruh

1. Keterlibatan Tinggi Hierarki Pembelajaran Standar
Kepercayaan-Afeksi-Perilaku

2. Keterlibatan Rendah Hierarki Keterlibatan Rendah
Kepercayaan- Perilaku - Afeksi

3. Eksperiensial/ Implusif | Hierarki Eksperiensial
Afeksi-Perilaku-Kepercayaan

4. Pengaruh Perilaku Hierarki Pengaruh Perilaku
Perilaku-Kepercayaan-Afeksi

Sumber: Mowen dan Minor (2002: 328)
Menurut Sasongko (1999: 6-8), instrumen yang dapat mentkgka

kepercayaan masyarakat terhadap bank, yaitu:
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a. Keamanan
Motivasi masyarakat mempercayakan dananya di bamntkinya selain
mengharapkan mendapatkan keuntungan, juga mengharaglanya
jaminan keamanan atas simpanan masyarakat sedarmhBerilaku
seseorang pada saat tertentu biasanya ditentukhrkebutuhan yang
paling kuat, yaitu rasa aman. Setiap individu maupelompok sangat
membutuhkan rasa aman, tanpa kecuali kebutuhanamasa yang
diberikan oleh bank kepada nasabahnya.

b. Tingkat Bunga
Tingkat bunga yang tinggi akan dapat menarik madgr untuk
menyimpan uangnya di bank, karena para pemilik daeagharapkan
keuntungan dari dana yang disimpan di bank. Tingkaiga adalah
harga dari penggunaan uang yang dapat dipandaagaetewa atas
penggunaan uang untuk jangka waktu tertentu.

c. Pelayanan
Kepercayaan masyarakat terhadap bank tidak terldpasmasalah
kepuasan, yang dapat dipenuhi salah satunya d&aygas prima
kepada nasabah. Semakin baik pelayanan yang diberiknaka
semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah dan sentiggi tingkat
kepercayaan masyarakat terhadap baRlelayanan yang baik
merupakan salah satu syarat untuk berhasilnya loafkm usaha
pengumpulan dana sebanyak mungkin, penjualan jasptisal
mungkin yang pada akhirnya memperoleh laba semaksmngkin.

d. Informasi
Tindakan atau pengambilan keputusan secara raslmralasarkan
pengalaman dan informasi yang diperoleh. Kondisirilgie
masyarakat yang semakin kritis, menuntut perananeHstah dalam
kebijakan tentang perbankan, sehingga masyaraket caengetahui
dan mengikuti perkembangan perbankan dengan bdiksusnya
tingkat kesehatan bank.
Terkait dengan kepercayaan nasabah terhaidégrnet banking

menurut Mukherjee dan Nath (2003: 3), kepercayagnaiddiukur melalui



16

technology orientatioreputation perceived risksehingga indikator yang

digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur keggaan adalah

technology orientatiojreputation perceived risk

a. Technology Orientation
Terkait dengan harapan penggungernet bankingakan kemampuan
dari teknologiinternet banking meliputi: kecepatan akses, apakah
jaringannya dapat dipercaya, sistem navigasi ydggndkan untuk
mengevaluasi transaksi-transaksi elektronik seslggigan harapan
mereka. Besarnya kepercayaan konsumen terhadap setektronik
berkaitan dengan besarnya kepercayaan mereka aprhadine
banking Ketika konsumen memperkirakan faktor kepercayaan,
beberapa persoalan muncul dalam pikiran mereka s#dah satu
persoalan tersebut adalah kesesuaian kemampuan siEtem
elektronik tersebut dengan harapan mereka. Orierkassumen
terhadap teknologi dari komunikasi elektronik dateinetseringkali
mewakili kepercayaan mereka dalarternet banking

b. Reputation
Diartikan sebagai keseluruhan kualitas atau karalteg dapat dilihat
atau dinilai secara umum oleh masyarakat. Ketikenskmen
memproses informasi dalamonline bankig, mereka akan
mempertimbangkan reputasi bank tersebut, dimanatagp adalah
faktor yang sangat penting dari kepercayaan. Kédtkesumen merasa
suatuonline bank memiliki reputasi yang tidak bagus, merekanaka
malas menggunakamebsitebank tersebut.

c. Perceived Risk
Terkait dengarbesarnya risiko dalam menggunakaternet banking
yang diperkirakan oleh penggumdernet bankig. Besarnya persepsi
konsumen mengenai risiko mempengaruhi besarnya rdaman
mereka terhadapnline bank dan sistem dannline bank tersebut,
sehingga ketika memproses informasnline konsumen sering
menganggap bahwa ada risiko yang tinggi walaupsikoritersebut

sebenarnya rendah. Konsumemline yang lebih berpengalaman
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mempunyai lebih banyak informasi mengemline bankingsehingga

mereka beranggapan risikonya rendah dan karena mereka

mempunyai kepercayaan yang lebih dalam transaitsie

3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepercayaan Nasabah terhadap

I nternet Banking
Mukherjee dan Nath (2003) mengkonsepkan kepercagigamgaruhi

oleh sharedvalue,communicatiordanopportunistic behaviau Penelitian

ini juga mengkonsepkan kepercayaan dipengaruhi oleh
a. Shared Vale

Di dalam konteksonline bankig, shared valuemenyimbolkan
keyakinan nasabah dan bank terhadap nilai-nilarsiegihics, security
danprivacy. Ketika bank memiliki keyakinan terhadap nilaiamietika,
kerahasiaan dan keamanan dalaternet bankingnaka bank tersebut
akan berusaha untuk menjalankan nilai-nilai terselalam internet
bankirg. Di sisi lain, nasabah juga memiliki keyakinarrhtelap
nilai-nilai etika, kerahasiaan dan keamanan yamgasdengan bank,
dan nasabah akan memilitternet bankingzang mampu menjalankan
nilai-nilai yang diyakini oleh nasabah tersebut. nBen adanya
persamaan keyakinan antara bank dengan nasabalemaendai-nilai
tersebut menyebabkan nasabah merasakan kecocakgand&ernet
banking dari bank tersebut yang menimbulkan adanya suattank
antara nasabah dengamternet bankig. Rasa keterikatan ini
mendorong timbulnya kepercayaan nasabah terhat&pet bankig.

Shared valuglapat diukur dengan menggunakan indikator, yaitu:
1) Ethics

Nilai-nilai etika internet bankingyang ditetapkan oleh bank yang

menjelaskan kesempatan bank untuk memberikan i@afgirm

produk yang tidak lengkap atau membocorkan inforrpapadi
dari penggunanternet bankingdan menjual informasi itu kepada
pihak lain. Dengan tujuan untuk mengurangi timbalnysiko
terhadap kejujuran, penyedia jasaternet banking harus
mempertimbangkan nilai-nilai etika secara seriusekdhisme
seperti kode-kode etika perbankan dan lembaga jp@ateryang
mendirikan dan menjalankan hukum dan peraturan ap&en,

dapat membangun kepercayaan mengenai kemanan dan

kerahasiaan informasi.

2) Security
Keamanan dalam menggunakanternet bankig. Konsumen
percaya bahwa saluran pembayaramtiirnettidak aman, hal ini
mengurangi kepercayaan nasabah dalem@lakukan transaksi
online banking Di Indonesia adanya situs klikbca.com yang bukan
milik BCA akan tetapi dibuat menyerupai Kklikbca.com
(typosquatte merupakan fakta yang menodaiernet bankingdi
Indonesia dan jika masalah ini tidak diatasi, makpercayaan
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masyarakat akan amannya transakgernet bankingmenjadi

luntur dan menyebabkan layanan ini dihindari.
3) Privacy

Kerahasiaan data pribadi penggumdernet banking Terkait

dengan hal ini, telah banyak survei yang menemukdanya

kekhawatiran yang tinggi dari nasabah tentang lesiahn
data-data pribadi mereka di dalam aktivibatine Dalam transaksi
online, ada risiko hilangnya kerahasiaan, yang merupakiorfa
yang signifikan dalam membangun kepercayaan. Ke&ticam
yang utama mengenai kerahasiaan data-data priagdpbngguna
online banking adalah pelanggaran kebebasan pribadi dan
kurangnya kerahasiaan, dimana ada penyalahgunaam da
kurangnya pengendalian terhadap kerahasiaan inoriai@am
transaksi.

b. Communication

Komunikasi dapat didefinisikan sebagai pembagi&orinasi yang
berarti dan tepat waktu, baik secara resmi maupdak tresmi.
Komunikasi manusia dengan mesin, atau setidaknyzerkayaan
bahwa sistem elektronik mempunyai karakteristik isdpssangat
penting untuk membangun kepercayaan nasabaline. Dengan
adanya komunikasi antanaternet bankingdengan penggunaternet
banking yang diwujudkan dengan diterimanya kritikan maupde
baru pengguna mengenaiernet bankig, kecepatan respanternet
bankinguntuk memberikan informasi yang diinginkan penggdaa
adanya informasi yang terbaru mengenai produk mayasa yang
ditawarkan maka akan meningkatkan kepercayaan peaggrhadap
internet bankingkarena pengguna dapat dengan mudah memperoleh
informasi yang mereka inginkan. Selain itu dengaringnya
berkomunikasi maka akan menciptakan hubungan yabadh lerat
antara pengguna denganternet bankingyang berdampak pada
tingkat kepercayaan pengguna terhaidégrnet bankig.

Semakin tinggi tingkat komunikasi sosial yang dipdikan oleh
suatu website bank dalam internet banking semakin besar
pengaruhnya pada kepercayaan nasabah dan menigkatk
kemungkinan nasabah melakukan transakine Pada tahap dimana
suatu website dapat mempertinggi komunikasi sosialnya, yang
meliputi: opennes, speed of resporsdanquality of informatim, maka
akan mempengaruhi kemampuaitus tersebut untuk memenuhi
kebutuhan pengguniaternet sehinggacommunicationdapat diukur
dengan indikator openness, speed of respongan quality of
information
1) Openness

Kesediaannternet bankinguntuk mendengarkan pendapat dan ide

baru dari penggunanya. Kepercayaan dapat didapatiealui

keterbukaan dalam komunikasi yang secara spesiékbatkan
nasabah perseorangan dan hubungan mereka dengan ban
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2) Speed of Response
Kecepataninternet bankinguntuk memberikan informasi yang
diinginkan penggunanternet bankig. Tanpa menggunakan cara
berkomunikasi yang tepat,internet banking tidak dapat
membangun hubungan yang baik dengan penggunanya.
3) Quality of Information
Kemampuarinternet bankinguntuk menyediakan informasi yang
akurat, relevan dan terbaru mengenai produk maggsaterbaru
yang ditawarkan.
. Opportunistic Behaviour Control
Inti dari opportunistic behaviouadalah kebohongan atau penipuan
yang terjadi akibat dari pelanggaran janji mengehsas yang
seharusnya dilakukan. Setiap organisasi maupuwithdicenderung
untuk memaksimalkan kepentingan mereka dengan dgarimaacam
cara, begitu juga dengan bank selaku penyedia dayamernet
bankirg. Ketika suatu pihak percaya bahwa mitra merekkakukan
opportunistic behaviay maka persepsi ini akan mengurangi
kepercayaan. Adanya kecenderungan suatu orgaratasiindividu
melakukan opportunistic behavioyr maka untuk memaksimalkan
kepentingan mereka maka harus ada pengawasan uorgnkegah
opportunistic behaviau Opportunistic behaviour contromerupakan
pengontrolan terhadap kemungkinan bank melakukanippan
terhadap penggunanternet bankig. Dengan adanya pengontrolan
tersebut dalaminternet banking melalui konsistensi bank dalam
menjalankan peraturaninternet banking dan adanya sistem
pengawasan dari bank untuk menyediakan infornmsinet banking
yang akurat maka akan meningkatkan kepercayaargpeagerhadap
internet banking
Opportunistic  behaviour contto dapat diukur dengan
menggunakan indikator, yaitu:
1) Regulatory Control
Pengawasan terhadap konsistensi bank dalam mémalan
peraturan-peraturan internet  banking Ketika konsumen
menggunakanonline bankig, mereka memperkirakan tingkat
kepercayaan diri mereka atas mekanismgulatory control di
duniavirtual. Regulatory contromenampilkan fungsi identifikasi,
pengukuran, pengawasan dan pengendalian risikeriglari
pengoperasianinternet banking untuk memperkuat keamanan
lingkungan saat melakukan aktivitas keuangan mlaiernet.
2) Asymmetry Information Control
Sistem pengawasan dari bank supaya tidak membenkamasi
yang tidak mencerminkan keadaan yang sebenarngs&drank
mempunyai informasinternet bankingyang lebih banyak dari
pengguna. Terdapainformation asymmetrypada kelengkapan
informasi suatu produk, yaitu informasi yang lengkientang
kualitas produk yang sulit didapatkan di dalam Kumgganvirtual.
Konsumen yang tidak mendapatkan informasi yang kigng
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tentang kualitas suatu produk, seringkali kehilangepercayaaan
untuk melakukan transaksnline

C. Loyalitas Nasabah
1. Pengertian

Loyalitas secara harfiah dapat diartikan sebagaeti@an seseorang
terhadap suatu obyek. Oliver (Hurriyati, 2005: 128), mendefinisikan
loyalitas sebagai komitmen pelanggan bertahan sew&ndalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulpragyiuk/jasa
terpilih secara konsisten dimasa yang akan dasetg@ngkan dharmmesta
(Mardalis, 2005: 112), mendefinisikan loyalitas agdi kecenderungan
pelanggan untuk menggunakan suatu merek tertentigade tingkat
konsistensi yang tinggi. Loyalitas dapat terbentké&rena adanya
pengalaman dalam menggunakan suatu produk atauljegalitas tidak
dapat terbentuk apabila tidak atau belum melakykarses pembelian
terlebih dahulu. Menurut Mowen dan Minor (Mardal2)05: 111-112),
loyalitas pelanggan merupakan kondisi dimana pgangmempunyai
sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai kot pada merek
tersebut dan bermaksud meneruskan pembeliannyaaimendatang.

Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang bersediakukan
pembelian ulang dan pemakaian secara terus-mermada produk
perusahaan. Hasanuddin dan Subkhan (2005: 1), fi@st@n bahwa
pelanggan yang loyal adalah mereka yang memilikisaasme terhadap
merek atau produk yang digunakan. Semakin antss@sang pelanggan,
semakin besar kontribusi profit yang disumbangkarhadap sebuah
merek.

Menurut Griffin (Hurriyati, 2005: 130), karakteristpelanggan yang
loyal, yaitu:

a. Melakukan pembelian ulang secara teratomakKes regular repeat
purchasg

b. Membeli diluar lini produk/jasgplrchase across product and services
lines)

c. Merekomendasikan produk/ jasa kepada orang taferg othey

d. Menunjukkan kekebalan daya tarik produk/ jasa $&jdari pesaing
(demonstrates an immunity to the full of competjtion
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Menurut Frederick F. (Hasanuddin dan Subkhan, 2005: 1-2),
mengukur loyalitas seorang pelanggan terhadap grathu merek cukup
dilihat dari seberapa antusias mereka pada meref gagunakannya.
Antusiasme tersebut dapat digambarkan dengan gebbesar kemauan
atau keterlibatannya dalam mereferensikan meredeltet kepada orang
lain.

Apabila seorang nasabah merekomendasikan bankdygmgakannya
kepada orang lain, nasabah tersebut dikatakan tsantyssias, berarti
nasabah tersebut juga semakin loyal. Semakin teagedia nasabah
merekomendasikan bank yang digunakannya, ia sentialik loyal.
Apalagi jika mereka sampai menyebar opini negagihgenai bank
kepada orang lain. Nasabah seperti ini dapat mierudan
menggerogoti citra positif sebuah bank dan menghampdrtumbuhan
jumlah nasabah maupun frekuensi dan volume transaksbah lain
(Hasanuddin dan Subkhan, 2005: 19).

. Tingkatan atau Tangga L oyalitas

Terdapat beberapa pendapat mengenai tingkatarteatgga loyalitas.
Pendapat pertama dikemukakan oleh Kotler (1995:-3%29, yang
menyatakan bahwa tingkat kesetiaan pelanggan wphadatu produk
atau jasa dibagi menjadi empat, yaitu:

a. Sangat setiah@rdcore loyaly. Pelanggan yang membeli satu merek
sepanjang waktu, dengan pola pembelian A, A, AAAA, mewakili
seorang konsumen dengan kesetiaan yang tidak iqréda merek A.

b. Kesetiaan yang terbagsglit loyalg. Pelanggan yang setia pada dua
atau tiga merek, dengan pola pembelian A, A, BABB, mewakili
konsumen dengan kesetiaan yang terbagi antara rAetak B.

c. Kesetian yang berpindafshifting loyal3. Pelanggan yang berpindah
dari menyukai satu merek ke merek lain, dengan pefabelian A, A,

A, B, B, B, memberi kesan konsumen yang berpindakekan
mereknya dari A ke B.

d. Berganti-ganti (switcher. Konsumen yang tidak memperlihatkan
kesetiaan pada merek apapun, dengan pola pemBel@nE, B, D, B,
memberi kesan konsumen yang tidak setia yang cengenenawar
atau cenderung menginginkan variasi.

Pendapat kedua dikemukakan oleh Aaker (1997: 5@ngy
mengemukakan tingkatan loyalitas, seperti terliipgida Gambar 1

dibawah ini:
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Gambar 1
Piramida L oyalitas

PEMBELI
KOMIT
MENYUKAI MEREK
MENGANGGAP
MEREK SEBAGAI SAHABAT

PEMBELI YANG PUAS
/ TERHADAP BIAYA PERALIHAN \
PEMBELI YANG PUAS / BERSIFAT KEBIASAAN
/ TIDAK ADA MASALAH UNTUK BERALIH \
BERPINDAH-PINDAH/ PEKA TERHADAP PERUBAHAN
HARGA, TIDAK ADA LOYALITAS
Sumber: Aaker (1997: 57)

Adapun penjelasan tiap-tiap tingkatan adalah seltegikut:

a. Pada tingkat loyalitas yang paling dasar, menggakabapelanggan
yang tidak loyal sama sekali, tidak tertarik padareRk tertentu
sehingga merek apapun dianggap memadai. Apapundyabal atau
menawarkan kemudahan akan lebih disukai. Pemlpali geperti ini
disebut pembeli hargaiice buye) atau pembeli pengalils\itchel).

b. Pada tingkat berikutnya berisi pelanggan yang @kas produk atau
setidaknya tidak mengalami ketidakpuasan. Pemipdi $eperti ini
disebut pembeli kebiasaamapitual buyey.

c. Pada tingkat ketiga berisi orang-orang yang puamunamereka
memikul biaya peralihansyitching cost berkaitan dengan biaya
peralihan merek, maksudnya mereka akan memperhabkabagai
biaya yang ditimbulkan jika mereka mengkonsumsiakdain, oleh
karena itu disebut pelanggan yang loyal terhadayabiperalihan
(satisfied buyer witlswitching cost

d. Pada tingkat keempat berisi mereka-mereka yang riieEmear
menyukai merek. Preferensi mereka didasari oleBiasioatau kesan
kualitas tinggi, atau dengan kata lain terdapa&agsan emosional
pelanggan dengan merek tersebut, oleh karena #ebudli sebagai
liking the brand

e. Pada tingkat teratas adalah para pelanggan sein menganggap
merek sangat penting secara fungsional maupunasgestise Dasar
kepercayaan diri mereka tercermin dari tindakanekwmnendasikan
merek tersebut kepada orang lain. Pembeli tipe rseje disebut
(commited buyegr
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Pendapat ketiga dikemukakan oleh Raphel (Tjipt@000: 115), yang
mengemukakan bahwa tingkatan loyalitas, sepetihé&tmpada Gambar 2
berikut:

Gambar 2
Tingkatan atau Tangga L oyalitas

PENGANJUR

KLIEN

PELANGGAN

PEMBELANJA

PROSPEK

Sumber: Rapfgiptono, 2000: 115)
Adapun penjelasan tiap-tiap tingkatan adalah seltegikut:

a. Prospek grospect adalah orang-orang yang telah mengenal bisnis
(produk atau jasa) suatu perusahaan, tetapi bekmmap sekalipun
mencari bahkan membeli produk atau jasa perusdbesebut.

b. Pembelanjaghoppe) adalah prospek yang telah atau pernah melihat
produk paling tidak sekali, tetapi masih belum meatbkeputusan
membeli dan perusahaan hanya memiliki sedikit keséam untuk
mempengaruhi mereka.

c. Pelanggan dustome)y adalah orang yang membeli produk atau jasa
perusahaan.

d. Klien (client) adalah orang yang secara rutin membeli barangjasa
perusahaan.

e. Kelompok penganjur advocates merupakan pelanggan yang
sedemikian puasnya dengan barang atau jasa peansa&hingga ia
akan menceritakan kepada siapa saja tentang sabmepuaskannya
barang atau jasa perusahaan tersebut.

Menurut Dharmmesta (Mardalis, 2005: 112-113), tahap
perkembangan loyalitas pelanggan ada empat, yaitu:

a. Loyalitas kognitif
Pelanggan yang mempunyai loyalitas pada tahap smggunakan
informasi keunggulan dari suatu produk atas prodakinya.
Pelanggan yang berada pada tahap kognitif ini ddiapotesiskan
sebagai pelanggan yang paling rentan terhadap notpan karena
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adanya rangsangan pemasaran. Loyalitas tahap pelta@mbukan
merupakan bentuk loyalitas yang kuat.

b. Loyalitas afektif
Loyalitas tahap ini, berkaitan dengan sikap pelanggang didorong
oleh faktor kepuasan yang menimbulkan kesukaan ndanjadikan
obyek sebagai preferensi. Pada tahap ini, kerantpelanggan lebih
banyak terfokus pada tiga faktor, yaitu ketidakpmadengan merek
yang ada, persuasi dari pemasar maupun pelanggeek riagn, dan
upaya mencoba produk lain.

c. Loyalitas konatif
Loyalitas yang mencakup niat dan komitmen mendalantuk
melakukan pembelian. Model runtutan sikdqeyakinan-sikap-niat
memperlihatkan komitmen untuk melakukan (niat).isl&iomitmen
pada tahap ini ini telah melebihi loyalitas afekifada tahap afektif
hanya menunjukkarkecenderungan motivasionatedangkan pada
tahap ini menunjukkankomitmen dan suatu keinginanuntuk
melakukantindakan. Niat untuk melakukan pembelian ulangatiap
dianggap sebagai tanda awal munculnya loyalitas.

d. Loyalitas tindakan
Aspek konatif atawniat untuk melakukanelah berkembang menjadi
perilaku dan tindakan. Niat yang diikuti oleh masy, merupakan
kondisi yang mengarah pad#tasiapan bertindaklankeinginan untuk
mengatasi hambatadalam melakukan tindakan tersebut. Pelanggan
yang berada pada tahap ini dapat dihipotesiskaagselpelanggan
yang rendah tingkat kerentanannya untuk berpinégbréduk lain.

3. Faktor-Faktor yang mempengaruhi Loyalitas
Mardalis (2005: 114-117), mengemukakan bahwa tetdagmpat
faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggaity):

a. Kepuasan pelanggan
Kepuasan pelanggan sebagai perasaan suka ataistikizlseseorang
terhadap suatu produk setelah ia membandingkanapreproduk
tersebut dengan harapannya.

b. Kualitas jasa
Pemasar meningkatkan kualitas jasa untuk mengerkbarigyalitas
pelanggannya. Produk yang berkualitas rendah akananggung
risiko pelanggan tidak setia. Jika kualitas digeatdkan dan diperkuat
dengan periklanan yang intensif, loyalitas pelanggean lebih mudah
diperoleh.

c. Citra
Citra sebagai seperangkat kepercayaan, ide dam kesey dimiliki
seseorang terhadap suatu obyek. Sikap dan tindakseorang
terhadap suatu obyek sangat dikondisikan oleh cliyeek tersebut. Ini
memberi arti bahwa kepercayaan, ide serta kesagorsgwy sangat
besar pengaruhnya terhadap sikap dan perilaku sesfaon yang
mungkin akan dilakukannya. Seseorang yang mempeysrcayaan
dan kesan yang tinggi terhadap suatu merek darukrbdak akan
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berpikir panjang untuk membeli dan menggunakan knéas produk
tersebut, bahkan boleh jadi akan menjadi pelanggamg loyal
terhadap merek dan produk yang digunakan. Kemampuamaga
loyalitas pelanggan dan relasi bisnis, mempertadmardtau bahkan
meluaskan pangsa pasar, memenangkan suatu persaiiga
mempertahankan posisi yang menguntungkan tergarteada citra
produk yang melekat di pikiran pelanggan.

d. Rintangan untuk berpindah
Salah satu faktor lain yang mempengaruhi loyaliRistangan untuk
berpindah terdiri dari biaya keuangatingncial cos}, diskon bagi
pelanggan loyal I¢yal customer discoupt biaya urus niaga
(transactional co9t biaya sosial qocial cos), biaya emosional
(emotional cos). Semakin besar rintangan untuk berpindah akan
membuat pelanggan menjadi semakin loyal.

4. Mengukur Loyalitas
Secara umum, menurut Mardalis (2005: 113-114), liaga dapat
diukur dengan cara-cara berikut:

a. Urutan pilihan ¢hoice sequenge
Metode urutan pilihan disebut juga dengan pola pisuto ulang ini,
banyak digunakan dalam penelitian dengan menggunadael-panel
agenda harian pelanggan lainnya. Adapun pola peanbghng dapat
digunakan sebagai dasar adalah pola pembelian ysepEerti
dikemukakan diatas, yaithardcore loyalssplit loyals shifting loyals
danswitchers

b. Proporsi pembeliarp¢oportion of purchase
Berbeda dari urutan pilihan, cara ini menguji prsppembelian total
dalam sebuah kelompok produk tertentu. Data yaagatisis berasal
dari panel pelanggan.

c. Preferensigreference
Cara ini mengukur loyalitas dengan menggunakan toem
psikologis atau pernyataan preferensi. Dalam hal layalitas
dianggap sebagai “sikap yang positif’ terhadap spadduk tertentu,
sering digambarkan dalam istilakat untuk membeli

d. Komitmen commitment
Komitmen lebih terfokus pada komponen emosionadsean.
Komitmen terjadi dari keterkaitan pembelian yangupakan akibat
dari keterlibatan ego dengan kategori merek. Kiesdn ego tersebut
terjadi ketika sebuah produk sangat berkaitan denggai-nilai
penting, keperluan, dan konsep-diri pelanggan.

Menurut Assael (1992: 88), terdapat dua pendekatiham
pengukuran loyalitas yang secara umum digunakdnpa&ar pemasaran:

a. Pendekatan Perilaku
Pengukuran loyalitas menurut pendekatan perilalakualkan terhadap
serentetan pembelian masa lalu selama lima kalitogturut, namun
masih terdapat perbedaan pendapat mengenai peataderentetan
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pembelian dalam pengukuran loyalitas berdasarkelake Selain itu
terdapat tiga keterbatasan dalam pendekatan perilglertama,
pengukuran loyalitas berdasarkan pembelian masa Répat
menyesatkan karena pembeli sulit dibedakan antamsbelian untuk
dirinya sendiri, anggota keluarga. Kedua, pembekansumen tidak
cukup mereflesikan suatu penguatarinforcement dan ketiga
loyalitas tidak hanya merupakan fungsi dari pktilamasa lalu
melainkan juga merupakan konsep multidimensi yangrush
menggabungkan komitmen perusahaan terhadap suatdukpr
sehingga loyalitas lebih mengimplikasikan suatu io@n terhadap
produk daripada sekedar perilaku yang berulang.
b. Pendekatan Kognitif

Berbagai keterbatasan dalam pendekatan perilakat dégiasi dengan
melihat loyalitas meliputi sikap dan perilaku. Ukntmencapai loyalitas
yang sesungguhnya maka pembelian secara berulang-térhadap

produk harus didasari oleh sikap konsumen yang tealadap produk
tersebut.

5. Memeliharadan Menguatkan Loyalitas
Apabila perusahaan telah mendapatkan kepmsicayang tinggi dari
pelanggannya, maka yang harus dilakukan perusadesah memelihara
dan menguatkan kepercayaan tersebut. Untuk memeeblasm menguatkan
loyalitas, bentuk usaha yang harus dilakukan péasa dikemukakan
oleh Aaker (1997: 74), seperti terlihat pada Gan3olaerikut:

Gambar 3
Memelihara dan Menguatkan L oyalitas

Memperlakukan Pelanggan dengan Layak

Menjalin Kedekatan dengan Pelanggan

T

Mengukur/ Mengelola Kepuasan Pelangdan

LOYALITAS

—
Menciptakan Biaya Peralihan /

Memberi Ekstra

Sumber: Aaker (1997: 74)
Penjelasan lebih lanjut dari Gambar 3 diatas adsgdhagai berikut:

a. Memperlakukan pelanggan dengan layak artinya mdaipga@n
pelanggan sebagaimana mestinya dengan rasa hormat.
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b. Menjalin kedekatan dengan pelanggan akan menumhbuhikaa
dihargainya sebagai pelanggan. Upaya dalam menjaohekatan
dengan pelanggan adalah dengan mengirim kelompokakek fokus
yang bertugas mencari informasi penyebab keluhamta se
ketidakpuasan pelanggan.

c. Mengukur kepuasan pelanggan berguna untuk memabagaimana
pelanggan merasakan kegunaan produk atau jasa.

d. Menciptakan biaya-biaya peralihan dapat dilakukaengan cara
menciptakan suatu solusi atas masalah pelanggannya.

e. Pemberian pelayanan ekstra, relatif lebih mudalukumhengubah
perilaku konsumen dari toleransi menjadi antuseaah satunya
dengan memberikan pelayanan ekstra tidak terdadmmdbentuk
garansi pasca pembelian.

D. Internet Banking
1. Pengertian
Istilah internet bankingdikenal juga dengan sebutayberbanking
electronic bankingvirtual banking home bankingdanonline banking

The use of the internet as remote delivery chariael banking
services, including traditional services, such g=ming a deposit
account or transferring funds among different acapas well as new
banking services, such as electronic bill presentmand payment,
which allow customers to receive and pay bill obank’s website
(Furst dalam Riswandi, 2005: 20).

Dari pengertian ini dapat didefinisikan secara desmiga bahwa
internet banking sebagai penggunaan internet sebagai saluran
perpanjangan jarak-jauh untuk mengantarkan jasa-jaerbankan,
termasuk jasa-jasa perbankan yang juga diberikalalumeperbankan
tradisional, seperti pembukaan rekening tabungan,tchnsfer dana antar
rekening, dan jasa layanan perbankan baru sepgitian pembayaran
elektronis yang memungkinkan nasabah untuk menedamamelakukan
pembayaran dwebsite milik bank. Turban (Riswandi, 2005: 20-21),
mengemukakan bahwaoriline banking, includes various banking
activities conducted from home, business, or onrtiael instead of at a
physical bank locatich Dari pengertian tersebut dapat diketahui bahwa
online banking atau internet banking meliputi berbagai aktivitas
perbankan yang diselenggarakan dari rumabh, biatas, di jalan sebagai

ganti suatu penempatan bank secara fisik.
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2. JenisTransaks Internet Banking
Terdapat berbagai jenis transaksi yang dapat dakumelalui
internet banking Jenis transaksi yang dapat dilakukan melaiternet
bankingMandiri, antara lain

a. Transfer dana, meliputi transfer dana antar rekeMandiri, transfer
dana antar Bank Domestik dan transfer terjadwal.

b. Pembayaran, meliputi telkom, kartu kredit, listrdggsuran, asuransi,

dan pendidikan.

Pembelian, meliputi pulsa telepon GSM, dan pulgptsn CDMA.

Penempatan deposito berjangka

e. Informasi rekening, meliputi rekening tabungan daro, rekening
pinjaman, rekening deposito, dan informasi kartinta visa.

f. Fasilitas layanan, meliputi status cek, informaskus bunga, dan
informasi kurs (www.bankmandiri.co.id).

o o

Sedangkan jenis transaksi yang dilakukan melditawarkan internet
bankingLippobank, antara lain

a. Portofolio rekening, meliputi informasi saldo daeluruh rekening
terdaftar, informasi detil transaksi sampai 45 benakhir.

b. Transfer dana, meliputi transfer ke rekening tdedafke rekening
Lippobank, ke rekening di bank lain, transfer sesaaggal, transfer
terjadwal, dan transfer dana massal.

c. Pembayaran, meliputi telkom, PLN, kartu kredit, j@man, telepon
selular pasca bayar, TV kabel, asuransi, dan piaaid

d. Pembayaran tagihan terpadu

e. Pembelian, meliputi pulsa pra bayar Pro XL, Mentdan Simpati
(www.lippobank.co.id).

3. TipeTipelnternet Banking
Tipe-tipe internet bankingmenurutBadan Penelitian dan Pengaturan
Perbankan Bank Indonesia (2004: 2), adalah

a. Informational Internet Banking
Yaitu pelayanan jasa bank kepada nasabah dalanukberformasi
melalui jaringan internet dan tidak melakukan ekisekiransaksi
(execution of transactigon

b. Communicative Internet Banking
Yaitu pelayanan jasa bank kepada nasabah dalarakbkomunikasi
atau melakukan interaksi dengan bank penyedia damyamernet
banking secara terbatas dan tidak melakukan eksekusi akans
(execution of transactign

c. Transactional Internet Banking
Yaitu pelayanan jasa bank kepada nasabah untukknkela interaksi
dengan bank penyedia layananternet bankingdan melakukan
eksekusi transaksexecution of transactign



29

4. Keuntungan Internet Banking

Internet bankingnemberikan beberapa keuntungan, baik itu bagi bank

sebagai penyelenggara maupun bagi nasabah sebaggguma jasa

layanan tersebut. Menurut Rahardjo (2001: 1-2), nkewgan yang

diperoleh bank dalam penyelenggaradarnet bankingantara lain:

a.

Business expansion

Internet bankingmenghilangkan batas ruang dan waktu. Layanan
perbankan dapat diakses dari mana saja di selurdbnésia, dan
bahkan dari seluruh dunia.

Customer loyality

Nasabah, khususnya yang sering bergemad(lg, akan merasa lebih
nyaman untuk melakukan aktivitas perbankannya tamaaus
membukaaccountdi bank yang berbeda-beda di berbagai tempat.
Nasabah dapat menggunakan satu bank saja.

Revenue and cost improvement

Biaya untuk memberikan layanan perbankan melaternet banking
dapat lebih murah daripada membuka kantor cabang.

Competitive advantage

Bank yang tidak memiliki mesin ATM akan sukar berietisi
dengan bank yang memiliki banyak mesin ATM. Bankgyanemiliki
internet bankingakan memiliki keuntungan dibandingkan dengan bank
yang tidak memilikinternet bankingDalam waktu dekat, orang tidak
ingin membukaaccountdi bank yang tidak memiliki fasilitasiternet
banking

New business model

Internet bankingmemungkinkan adanya bisnis model yang baru.
Layanan perbankan baru dapat diluncurkan melakisite dengan
cepat.

Sedangkan keuntungan yang diperoleh nasabah, dalemanfaatkan

internet bankingantara lain:

a.

Cukup dari meja kerja

Melakukan aktivitas perbankan cukup dari meja kemgnggunakan
personal komputer atau laptop yang dilengkapi modengan koneksi
line telephonatau GPRS.

Tanpa batasan waktu

Nasabah dapat mengakses rekening 24 jam seharni ddminggu,

untuk bertransaksi atau hanya melakukan cek sadorelihat mutasi
rekening.

Cakupan global

Transaksi dapat dilakukan dari belahan dunia managmlama ada
akses ke internet.

. Siapapun bisa menikmati kemudahannya

Menu transaksi jelas dan mudabh.
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e. Fitur layanan yang Beragam
Melakukan beragam transaksi perbankan seperti féranantar
rekening, transfer antar bank, bayar tagihan RENphoneumabh, isi
ulang pulsa, pembelian tikairline, dsb.

f.  Aman dan terlindung
Dilengkapi sistem keamanan berlapis dan Token P#xiduti.

g. Satu akses untuk semua produk
Dengan login hanya menggunakan saser ID, dapat sekaligus
mengakses seluruh produk baik tabungan, giro, dgposito baik
dalam mata uang rupiah atau mata uang asing lainnya

h. Pendaftaran yang mudah
Registrasi melalui ATM Mandiri selanjutnya langsungelakukan
proses aktivasi layanaimternet bankingmelalui websiteyang telah
disediakan, hanya dilakukan satu kali dan langsiaqgat mengakses
layananinternet banking

I.  Tidak membutuhkan software khusus
Tidak memerlukan software khusus, cukup gunakan minimum
konfigurasi dengan standarowser

J. Hemat
Hampir seluruh fitur yang ada, dapat digunakan reecgratis
(www.bankmandiri.co.id).

. Risiko Internet Banking
Menurut Idris (2004: 2-4), terdapat beberapa risiklalam
penyelenggaraanternet bankingyaitu:

a. Risiko strategisgtrategic risk

Risiko ini terkait dengan kebijakan atau stratemngy akan dijalankan
suatu bank, dimana risiko ini berpengaruh terhabdegkurangnya
modal. Risiko ini dapat terjadi ketika suatu bamng terlibat dalam
persaingan antarbank terkait denganternet banking, ingin

mempertahankan nasabahnya dengan melakukan ekspaisi
internet bankingtanpa melakukan analisis benefit-biagadt benefit
analysi9. Kondisi ini dapat bertambah parah, apabila tidedukung

struktur organisasi dan sumber daya yang ahli damaengelola
internet banking

b. Risiko transaksitfansactionrisk)

Risiko ini mengancam laba dan modal bank yang Oitikan oleh
penipuan ffaud), kesalahanefrors), kealpaan dan ketidakmampuan
mengelola tingkat pelayanan yang ditawarkan atang ymenjadi
ekpektasi para nasabah. Tingkat risiko transaksigybesar dapat
terjadi pada produk-produk dan layaniaternet banking Pasalnya,
internet bankingmemerlukan internal kontrol yang kuat dan sistem
yang selalu siap, karena bank menggunakan pihaigaketalam
penyediaan sistem, pihak ketiga yang memberikaen t@asebut jelas
akan meningkatkan risiko transaksi tersebut, sefandiperlukan
koneksi sistem yang solid antara bank dan pihakg&etiengan
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harapan dapat mengurangi kesalahan-kesalahan dgagédtan
transaksi.

. Risiko kepatuhancomplience risk

Risiko ini muncul akibat pelanggaran dan ketidakpah bank
terhadap hukum, peraturan, dan standar etika. Agp#daitimpa risiko
ini, reputasi bank dapat jatuh, mengalami kerugiaahkan dapat
mengurangi kesempatan melakukan bisnis. Untuk medagtinya,
bank harus benar-benar paham dan mampu mengirgegikan
secara benar, khususnya peraturan-peraturan mengeteanet
bankingdunia.

. Risiko reputasirgputation risk

Hancurnya reputasi suatu bank seiring dengan risgko lainnya.
Dropnya sistennternet banking/ang frekuentif atau kecepatan sistem
yang rendah dapat membuat buruknya pendapat pighladap suatu
bank. Risiko ini membuka persengketaan ke lembagagarilan,
kehilangan uang, atau kemunduran pada nasabahnya.

. Risiko keamanan informadnformation security risk

Risiko ini sangat krusial dan perlu sangat diwaspdihnk-bank,
karena risiko ini dapat menggerus keuntungan dadamiank, yang
ditimbulkan dari penjahat-penjahat maylaacker3 ataupun orang
dalam sendiri. Belum lagi virus-virus, pencuriartajgenghancuran
data, dan penipuaffrdud) juga dapat menghantam bank.

Risiko kredit €redit risk

Risiko ini berpotensi meningkat kareméernet bankingnembuat para
nasabah dapat mengajukan aplikasi kredit dari npanadi dunia ini.
Bank-bank tentu akan sangat sulit memverifikasi caelakukan
identifikasi terhadap nasabah jika bank menawarkaait melalui
internet.

. Risiko suku bungénterest rate risk

Dengan internet banking akan sangat mudah para nasabah
membandingkan suku bunga simpanan dan pinjamarkUtot, bank
perlu cepat melakukan perubahan terhadap perubshliam bunga
pasar apabila tidak ingin ditinggalkan nasabahnya.

. Risiko likuiditas (iquidity risk)

Risiko yang dihadapi oleh bank dalam rangka memiekebutuhan
likuiditasnya. Risiko ini harus dicermati, karen@&ndan adanya
internet banking para nasabah menjadi lebih mudah menarik kas dan
melakukan transfer kepada pihak ketiga. Sekalipamster dilakukan
ke rekening pada bank yang sama, hal ini dapat adempasalah.
Sebab, pihak ketiga dapat saja menariknya dalantukédms atau
mentransfernya ke bank kompetitor. Dengan penerap&rnet
banking bank perlu melakukan penyesuaian terhadap maeajem
likuiditasnya kalau tidak ingin kelabakan (www.ibBmknews.com).



32

E. Hubungan antara Kepercayaan dengan Loyalitas Nasabah terhadap
I nternet Banking

Untuk menumbuhkan dan mempertahankan loyalitas gdalanggan,
dimana produk yang dijual merupakan barang yangktikelihatan
(intangible seperti perusahaan perbankan, salah satunya y&thgan
menumbuhkan kepercayaan kepada pelanggan, dalam hakabah sebagai
konsumen yang membeli atau menggunakan produk \@ipgl atau
ditawarkan bank. Terkait dengan salah satu jasankay perbankan, yakni
internet bankingdimana tidak terdapat kontak secara fisik arttar& dengan
nasabahnya saat proses transaksi perbankan bergngsenjadikan faktor
kepercayaan dari nasabah akan layanan tersebgfasédlktor yang terpenting
bagi bank.

Kepercayaan nasabah ini berawal dari kondisi din@esabah merasa
yakin dan tidak takut untuk menggunakaternet banking Layananinternet
banking yang mampu meyakinkan nasabahnya akan keamanan dan
kerahasiaan data nasabah serta kecil kemungkirjaditga tindak kejahatan
akan memperoleh kepercayaan dari nasabah. Nasamghtglah memiliki
rasa percaya akan menggunakanternet banking dimana setelah
menggunakaninternet banking nasabah akhirnya dapat membuktikan
kepercayaan yang dimiliki sebelumnya akan layar@eebut. Selanjutnya
merupakan tanggung jawab bank untuk berusaha neeh@gercayaan dari
nasabah pengguna. Hal ini dapat berdampak jangkajamma pada
terbentuknya suatu loyalitas dari nasabah terhadamet bankig

Hal ini seperti yang diungkapkan oleh Mardalis ®0014), bahwa citra
merupakan salah satu faktor yang mempengaruhiitaggbelanggan, yang
mana didalamnya terdapat faktor kepercayaan darslknen. Kepercayaan
mempengaruhi sikap dan perilaku serta respon yamgkmn akan dilakukan
oleh konsumen. Seseorang yang mempunyai kepercayaggy terhadap
suatu merek dan produk tidak akan berpikir panjantuk membeli dan
menggunakan produk tersebut, bahkan boleh jadkaa anenjadi pelanggan
yang loyal.
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Loyalitas pelanggan merupakan kondisi dimana peamgmempunyai
sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai koemnt pada merek tersebut
dan bermaksud meneruskan pembeliannya dimasa raegddterkait dengan
internet bankig, loyalitas nasabah digambarkan dengan kondisiamim
nasabah pengguna mempunyai sikap positif terha@dgpanén internet
bankirg, mempunyai komitmen pada layanan tersebut damabemtuk terus
menggunakan layanan tersebut di masa yang akamgdata

Dengan mengamati penjelasan yang dikemukakan diataka terdapat
keterkaitan antara kepercayaan nasabah dan Ieyakisabah, dimana dalam
hal ini kepercayaan nasabah memegang peranan geaiam pembentukan
dan perkembangan loyalitas nasabah terhatapnet banking Dengan kata
lain adanya kepercayaan dari nasabah, maka haapat menimbulkan suatu
loyalitas dari nasabah tersebut.

F. Mode Konseps dan Hipotesis
1. Model Konsepsi
Berdasarkan pada rumusan masalah yang telah diledsankpada bab
sebelumnya, maka model konsepsi pada penelitisadalah:

Gambar 4
Model Konsepsi

Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi Kepercayaan

Kepercayaan Loyalitas

A 4

2. Mode Hipotesis
Adapun model hipotesis pada penelitian ini, digarkdoa sebagai

berikut:
Gambar 5
Model Hipotesis
Shared Valug¢X1)
Communication(X2) | Kepercayaan e Loyalitas

Nasabah (2) | Nasabah (Y)

Opportunistic /

Behaviour Control
(X3)
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G. Hipotesis

Berdasarkan model hipotesis diatas, maka hipotkdemm penelitian ini

adalah:

H1:

H2:

H3:

H4:

H5:

H6:

H7:

Variabelshared valugX1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kepercayaan nasabah (2Z)

Variabel communication (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepercayaan nasabah (2)

Variabelopportunistic behavioucontrol (X3) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel kepercayaan nasabph (Z

Variabelshared valugX1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel loyalitas nasabah (Y) melalui variabeldepyaan nasabah (Z)
Variabel communication (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) melaluials kepercayaan
nasabah (Z)

Variabelopportunistic behavioucontrol (X3) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah Wglalui variabel
kepercayaan nasabah (2)

Variabel kepercayaanasabah (Z) berpengaruh positif dan signifikan

terhadap variabel loyalitas nasabah (Y)



BAB I11
METODE PENELITIAN

A. Jenis Pendlitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitianadalah penelitian
eksplanatoryang menurut Singarimbun, Masri dan Effendi (199=diartikan
sebagai suatu penelitian yang bertujuan untuk rfesijen hubungan kausal
antara variabel-variabel melalui pengujian hipot&alaupun uraiannya juga
mengandung deskriptif, tetapi yang menjadi titikue penelitian ini adalah
penjelasan hubungan antar variabel-variabel yangudidan diteliti, serta
merupakan pengujian hipotesis yang telah diambddsarkan kajian teori.
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini ahdgendekatan
kuantitatif. Prosesnya diawali dengan teori danargatnya dengan
menggunakan logika deduktif diturunkan hipotesisgtiéan yang disertai
pengukuran dan operasionalisasi konsep, kemudiaergésasi empiris yang
berdasar pada statistik, sehingga dapat disimpu&bagai temuan penelitian.
Variabel dan Pengukuran
1. Konsep
Menurut Singarimbun, Masri dan Effendi (1995: 34ng&ep adalah
abstraksi mengenai suatu fenomena yang dirumuskias dasar
generalisasi dari sejumlah karakteristik kejadieegadaan, kelompok atau
individu tertentu. Setelah konsep dirumuskan, mediar konsep tersebut
dapat diteliti dengan lebih tepat maka harus degenalkan dengan
menjabarkan menjadi variabel-variabel tertentu.
Konsep yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan nasabeliputi: shared
value communicationdanopportunistic behaviour control
Kepercayaan, yaitu pikiran deskriptif yang dianeseorang mengenai
suatu hal.
Loyalitas, merupakan komitmen pelanggan bertahararaemendalam
untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelitang

produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa y&ag datang

35
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2. Variabe

Menurut Simamora (2005: 3), variabel adalah karadttk, sifat,
simbol atau atribut yang diukur, yang kepadanyaerlibilai. Di dalam
penelitian ekonomi dan sosial sering melibatkarnabat yang tidak dapat
diukur secara langsung, yang disebut variabel |atao unobservable
Pengukuran variabel laten menggunakan instrumerphetuesioner akan
menghasilkan data dari setiap indikator atau deaa detiap item
(Solimun, Nurjannah dan Rinaldo, 2006: 30). Terdd&paariabel laten
yang digunakan dalam penelitian ini, yaisinared valuecommunication
opportunistic behaviour contrpl kepercayaan nasabah, dan loyalitas
nasabah, dimana vaiabel-variabel ini kemudian dikglokkan menjadi
tiga jenis, yaitu:
a. Variabel bebasiidependent variab)e adalah variabel yang diduga

sebagai penyebab atau pendahulu variabel lainpuateli

1) Shared valuéX1)

2) Communicatior(X2)

3) Opportunistic behaviour contr@X3)

b. Variabel antarar{tervening variablg yaitu: kepercayaan nasabah (2)
c. Variabel terikat dependent variab)e adalah variabel yang diduga
sebagai akibat atau yang dipengaruhi oleh varialyaing

mendahuluinya, yaitu loyalitas nasabah ().

3. Definisi Operasional

Menurut Nazir (2003: 126), yang dimaksud definige@asional adalah
suatu definisi yang diberikan kepada suatu varideelgan cara memberi
arti, atau menspesifikasikan kegiatan ataupun mekare suatu
operasional yang diperlukan untuk mengukur varidbedebut. Definisi
operasional merupakan suatu bentuk susunan menk@msep, variabel,
indikator, dan item-item yang akan dijadikan peytan-pertanyaan untuk
memperoleh data yang akan diteliti lebih lanjut.

Adapun uraian mengenai definisi operasional yamgirthkan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:
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a. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan, melipu

1)

2)

3)

Shared valugX1): keyakinan penggunaternet bankinglan bank
terhadap nilai-nilai sepertethics, security dan privacy. Shared
valuediukur dengan indikator:

a) Ethics adalah nilai-nilai etikenternet bankingyang ditetapkan
oleh bank yang menjelaskan kesempatan bank untuk
memberikan informasi produk yang tidak lengkap atau
membocorkan informasi pribadi dari penggunaternet
bankingdan menjual informasi itu kepada pihak lain.

b) Security adalah keamanan dalam menggunakiaternet
bankirg.

c) Privacy adalah kerahasiaan data pribadi pengguimearnet
bankirg.

CommunicationX2): pembagian informasi yang berarti dan tepat

waktu baik secara resmi maupun tidak resmi antark lbengan

pengguna internet banking Communication diukur dengan
indikator:

a) Openness adalah kesediaan internet banking untuk
mendengarkan pendapat dan ide baru dari penggunanya

b) Speed of responsadalah kecepatamternet bankinguntuk
memberikan informasi yang diinginkan pengguimaernet
bankirg.

c) Quality of informationadalah kemampuamternet banking
untuk menyediakan informasi yang akurat, relevam tégbaru
mengenai produk maupun jasa terbaru yang ditawarkan

Opportunistic behaviour control(X3): pengontrolan terhadap

kemungkinan bank melakukan penipuan terhadap peaggu

internet bankig. Opportunisticbehaviour controldiukur dengan
indikator:

a) Regulatory controladalah pengawasan terhadap konsistensi

bank dalam menjalankan peraturan-peraturgernet banking
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b) Asymmetry information contr@dalah sistem pengawasan dari
bank supaya tidak memberikan informasi yang tidak
mencerminkan keadaan yang sebenarnya karena bank
mempunyai informasinternet bankingyang lebih banyak dari
pengguna.

b. Kepercayaan (Z): keadaan dimana penggunternet banking
mempunyai keyakinan untuk menggunakan layamdarnet banking
Kepercayaawliukur dengan indikator:

1) Technology orientatiomdalahharapan penggunaternet banking
bahwa kemampuan dari teknologiternet banking misalnya
kecepatan akses, apakah jaringannya dapat dipercastem
navigasi yang digunakan sesuai dengan harapan aerek

2) Reputationadalah keseluruhan kualitas atau karakter yangtdapa
dilihat atau dinilai secara umum oleh masyarakat.

3) Perceived rislkadalah besarnya risiko dalam menggunakéarnet
bankingyang diperkirakan oleh pengguiméernet bankig.

c. Loyalitas (Y} suatu komitmen penguna untuk menggunakéernet
bankingdan bermaksud untuk memakai layanan tersebut secars ter
menerus. Loyalitas dalam penelitian ini adalah litgskonatif, karena
loyalitas konatif merupakan awal dari munculnyaaldgs. Loyalitas
diukur oleh indikator tingkat kesetiaan nasabah.

Definisi operasional tersebut akan dijabarkan sedaloih rinci pada

Tabel 2, dibawah ini:



Tabel 2
Definisi Operasional
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Konsep

Variabel

Indikator

Item

Faktor-Faktor
yang
Pengaruhi
Kepercayaan

Shared value
(X1)

Ethics

X1.1

X1.2

X1.3

nilai-nilai  etika
informasi

Penerapan
memberikan
menyeluruh

Penerapan nilai-nilai etika untuk tidak

untuk
secara

memberikan informasi mengenai data

nasabah kepada pihak lain

Penerapan nilai-nilai etika untuk tidak

menjual informasi mengenai da

nasabah kepada pihak lain

Security

X1.4

X1.5
X1.6

Dilengkapi sistem keamanan berla
seperti: user 1D dan password serta
PIN untuk transaksi finansial
Keamanan data nasabah

Keamanan transaksi nasabah

Privacy

X1.7
X1.8

Kerahasiaan data pribadi nasabah
Kerahasiaan data transaksi nasabah

Communication

(X2)

Openness

X2.1

X2.2

X2.3

X2.4

Keterbukaan dalam menerima st
menjawab pertanyaan dari nasabah

Keterbukaan dalam menerima penda
dan ide dari nasabah
Keterbukaan dalam menerima kritik d
saran dari nasabah
Keterbukaan dalam menerima keluh
dari nasabah

Speed of
Response

X2.5

X2.6
X2.7

Kecepatan dalam memberikan inform
yang diinginkan atau dibutuhkg
nasabah
Kecepatan memproses setiap transak
Kecepatan dalam menangani keluf
nasabah

ta

pat
an
an

asi
N

Si
1an

Quality of
information

X2.8
X2.9

X2.10Informasi yang diberikanp to date

Informasi yang diberikan relevan
Informasi yang diberikan akurat

Opportunistic
Behaviour
Control
(X3)

Regulatory
Control

X3.2

X3.1 Sistem pengawasan terhadap konsist

bank dalam menjalankan peratur
internet banking

Penerapan manajemen resiko da
penyelengaraaimternet banking

ensi
an

am

Asymmetry
Information
Control

X3.3

X3.4

X3.5

Sistem pengawasan dalam menyediakan

informasi yang relevan

Sistem pengawasan dalam menyediakan

informasi yang akurat

Sistem pengawasan dalam menyedia‘kan

informasi yangup to date
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Nis

U

Konsep Variabel Indikator Item
Technology [Z.1 .enis transaksi yang ditawarkan dalam
Orientation internet bankingeragam
7.2 Tampilanvebsitemenarik
Z.3  Sistem navigasi jelas
Z.4  Menu transaksi jelas
Kepercayaan Kepercayaan Reputation Z.5 Memiliki imageatau citra yang baik di
Nasabah masyarakat
2 Z.6 Tidak ada kasus kriminal terkait dengan
internet bankingbaik dari pihak bank
maupun pihak lain
Perceived [Z.7 Risiko keamanan data
risk Z.8 Risiko kegagalan transaksi
Y.l Frekuensi dalam mengaksasternet
bankingsemakin meningkat
Y.2 Jenis transaksi yang dilakukan semakin
banyak
Tingkat [Y.3 Frekuensi dalam melakukan 1 je
4 . Kesetiaan transakssemakin meningkat
Loyalitas Loyalitas Nasabah [Y.4 Tidak menggunakannternet banking
szloel bank lain
(¥) Y.5 Mengatakan hal positif tentamgternet
bankingkepada pihak lain
Y.6 Merekomendasikan atau mempromosik
internet bankindgepada pihak lain
Y.7 Memiliki keinginan untuk teru
menggunakamternet banking

4. Skala Pengukuran

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitiamdalah skala

likert, dengan menggunakan ukuran interval, dimarenurut Maholtra

(2005: 298), skala likert adalah skala pengukurangdn lima kategori

respon yang berkisar antara "sangat setuju” hiriggagat tidak setuju”.

Dengan skala likert ini, responden diminta untukmberikan tanggapan

terhadap setiap pernyataan dalam kuesioner, demgamlih salah satu

dari lima jawaban berdasarkan perasaan mereka. udagerincian

pemberian bobot antara satu sampai lima untuk m@asasing jawaban

adalah sebagai berikut:

a. Jawaban sangat setuju diberi nilai 5

. Jawaban setuju diberi nilai 4

b
c. Jawaban ragu-ragu diberi nilai 3
d

. Jawaban tidak setuju diberi nilai 2
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e. Jawaban sangat tidak setuju diberi nilai 1
C. Populas dan Sampel
1. Populasi

Populasi adalah jumlah keseluruhan dari andélisa yang ciri-cirinya
akan diduga (Singarimbun, Masri dan Effendi, 19952). Menurut
Sugiyono (2005: 90), populasi diartikan sebagaayah generalisasi yang
terdiri dari obyek atau subyek yang mempunyai kasldan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk digeladan kemudian
ditarik kesimpulan.

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalasabah Bank
Negara Indonesia di Malang, dengan nasabah penggigmaet banking
sebagai objek penelitian. Alasan penetapan poptédestbut, disebabkan
karena penelitian ini berkaitan dengan kepercayaasabah terhadap
layanan BNIlinternet bankingdan pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah
penggunanternet banking

2. Sampel

Suatu penelitian tidak harus dilakukan pada keskam populasi,
akan tetapi dapat juga dilakukan pada bagian tertelari populasi
tersebut, yang disebut dengan sampel, dimana progetiarikan sampel
tersebut memenuhi persyaratan yang telah ditetafp@mgan pemenuhan
persyaratan tersebut dimaksudkan agar sampel yaagbidl dapat
mewakili keadaan keseluruhan populasi. Menurut &tai (2001: 2),
sampel adalah sebagian anggota dari populasi yapighddengan
menggunakan prosedur tertentu, sehingga diharaplegrat mewakili
populasi.

Pengambilan sampel adalah suatu proses yang daakuntuk
memilih dan mengambil sampel secara benar dan sagrulasi, sehingga
dapat digunakan sebagai wakil bagi populasi tetsghugiarto, 2001: 4).
Terkait erat dengan pengambilan sampel adalah metgdng
dipergunakan untuk menyeleksi sejumlah individu gapulasi sehingga

dapat menghasilkan sampel yang represenkd@hurut Mantra dan Kasto
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(Singarimbun, Masri dan Effendi, 1995: 149-150),atsu metode
pengambilan sampel yang ideal mempunyai sifat; stdiagai berikut:

a. Dapat menghasilkan gambaran yang dapat dipercayiasdhlruh
populasi.

b. Dapat menentukan presisi dari hasil penelitian denmenentukan
penyimpangan baku (standar) dari taksiran yang alipie.

c. Sederhana, sehingga mudah dilaksanakan.

d. Dapat memberikan keterangan sebanyak mungkin denigga yang
serendah-rendahnya.

Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakekmik
purposive samplingMenurut Sugiyono (2005: 96)purposive sampling
adalah teknik penentuan sampel berdasarkan perigabapertimbangan
tertentu, dimana pertimbangan yang diambil beréasatujuan penelitian.
Dalam hal ini peneliti membagikan kuesioner kepaesponden yang
memenuhi kriteria yang ditetapkan, yang dapat meikdoe informasi
terkait dengan permasalahan yang diangkat pengditiy mereka yang
merupakan nasabah Bank Negara Indonesia, yang fteerdsebagai
penggunanternet bankingserta berada di Kota Malang ketika penelitian
ini berlangsung.

Menurut Solimun, Nurjannah dan Rinaldo (2004), penentuan
besarnya sampel dalam analisis jgpath analysiyyaitu, minimal 10 kali
jumlah variabel. Dalam penelitian ini, penentuasdreya jumlah sampel
yang digunakan yaitu 10 kali jumlah variabel, dimawariabel pada
penelitian ini berjumlah 5, sehingga diperoleh jamsampel sebanyak 50.
Dengan jumlah sampel 50 ini, memudahkan penellardgengambilan
data, dimana hal ini dapat menghemat waktu, tedagaiaya.

D. Pengumpulan Data
1. Lokas Penelitian

Lokasi penelitian disini adalah tempat peneliti untuk mengulkan
data dari responden dan mengungkap keadaan seyemtm objek yang
diteliti. Penelitian ini dilakukan pada nasabah B&fegara Indonesia di
Malang, dimana yang menjadi lokasi penelitian iyaitu ATM BNI
Universitas Brawijaya dan ATM BNI yang terletakdéipan Bank Negara

Indonesia cabang Universitas Brawijaya Malang. afagemilihan lokasi
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ini, karena setiap harinya nasabah yang mengguntdailitas layanan
ATM di lokasi tersebut untuk melakukan aktivitagh@nkan lebih dari 20
orang nasabah, sehingga tidak menutup kemungkiremabah yang
menggunakan fasilitas ATM tersebut juga terdaftabagai pengguna
layanan BNIlinternet bankingSelain itu karena lokasi penelitian ini dekat
dengan kampus, hal ini memudahkan peneliti untukgambil data serta

dapat menghemat waktu dan biaya peneliti dalamkuk#m penelitian.

. Sumber Data

Dalam setiap penelitian memerlukan data, baik sabbghan untuk
deskripsi maupun untuk menguiji hipotesa. Adapua glahg dikumpulkan
dalam penelitian ini terdiri atas dua jenis, yaitu:

a. Data Primer, yaitu data yang diperoleh dari hasighitian langsung di
lapangan atau langsung dari sumbernya, yang dakninhadalah
responden. Dalam penelitian ini, data primer difgdromelalui
kuesioner yang disebarkan kepada para respondetn, yasabah
penggunanternet bankingBank Negara Indonesia.

b. Data Sekunder, yaitu data pendukung untuk melengkata primer.
Data sekunder ini diperolen dari wawancara saat eljiem
berlangsung dan dokumen-dokumen yang berkaitan ateng
permasalahan penelitian, seperti data jenis trangatiernet banking
yang ditawarkan oleh Bank Negara Indonesia.

. Metode Pengumpulan Data
Menurut Arikunto (1990: 134), metode pengumpulatadaalah cara-

cara yang dapat digunakan oleh peneliti untuk mempglkan data.

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan daéamalitian ini

adalah:

a. Kuesioner
Kuesioner merupakan daftar yang berisi serangkaartanyaan
tentang suatu hal atau suatu bidang. Metode imkdlan dengan
memberikan sejumlah pertanyaan yang berkaitan depganasalahan
penelitian kepada responden, yaitu nasabah penggenaet banking

Bank Negara Indonesia untuk memperoleh data yamigadkerkait
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dengan faktor-faktor yang mempengaruhi kepercaysan loyalitas
nasabah penggumaternet banking
b. Wawancara
Wawancara merupakan proses memperoleh keterangajardecara
mengadakan tanya jawab atau wawancara langsung amleng
narasumber atau pihak-pihak terkait, yaitu respona@upun pihak
bank, dalam hal ini bagian pelayanan nasabah untekiperoleh
informasi yang berhubungan dengan permasalahandiangkat oleh
peneliti. Metode wawancara ini dilakukan untuk meleapi data yang
mungkin belum terangkum dalam kuesioner.
4. Instrumen Pendlitian
Instrumen penelitian merupakan alat yang digunagada waktu
peneliti menggunakan metode pengumpulan data (Atku2002: 126).
Adapun instrumen penelitian yang digunakan dalanelgen ini adalah :
a. Kuesioner, yaitu daftar pertanyaan/ isian yang ult@p kepada
responden berkaitan dengan informasi mengenai rifddkbor yang
mempengaruhi kepercayaan dan loyalitas nasabalgpeamternet
banking
b. Pedoman wawancara, merupakan daftar pertanyaan digngakan
untuk membantu proses wawancara yang diajukan kephdk-pihak
yang terkait dengan penelitian untuk mendapatkBmnmasi tambahan
sehingga data yang dihasilkan lebih akurat. Dengedoman ini
pertanyaan yang diajukan dapat lebih terarah.
E. Validitasdan Reliabilitas
Suatu penelitian tidak akan berguna apabila alarr ylang digunakan
untuk mengumpulkan data penelitian tersebut tidalkdvdan tidak reliabel.
Pengujian hipotesis penelitian tidak akan mengeasaran bilamana data
yang dipakai untuk mengukur hipotesis adalah dateyytidak valid dan tidak
reliabel, oleh karena itu alat ukur dalam peneiliti@rus merupakan indikator
yang tepat mengenai apa yang ingin diukur olehlgedan harus mempunyai

kriteria validitas dan reliabilitas.
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1. Validitas

Suliyanto (2005: 40), mendefinisikan validitaecbagai sejauh mana
ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalamkuokela fungsi
ukurnya. Pengertian valid tidaknya suatu alat uktgantung kemampuan
alat tersebut untuk mengukur objek yang diukur dengermat dan tepat.
Arikunto (2002: 144-145), mendefinisikan validitesbagai suatu ukuran
yang menunjukkan tingkat kevalidan atau kesahiha&tus instrumen.
Suatu instrumen dikatakan valid apabila dapat megkpp data dari
variabel yang diteliti secara tepat. Instrumen yaradid atau sahih
mempunyai validitas tinggi, sebaliknya instrumemgakurang valid
berarti memiliki validitas rendah.

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengarmara
mengkorelasikan setiap skor item dalam suatu wvariatengan skor
totalnya, sehingga diperoleh indeks validitasnyalagun rumus yang
digunakan menurut Ancok (Singarimbun, Masri darefdi, 1995: 137)
untuk menguji validitas, yaitu menggunakan tekni@retasi product

momentengan rumus sebagai berikut:

nEXY) -(EX) (TV)
Jnzx?-@Ex)inzy?2- )3

r=

Dimana:
X = skor item atau butir
Y = skor total
r = koefisien korelagproduct moment
n = banyaknya sampel

Menurut Masrun (Sugiyono, 1999: 124), jika didagaefisien korelasi
> 0,3 dan signifikan (p<0,05), maka instrumen teuselnyatakan valid.

2. Rédliabilitas

Menurut Ancok (Singarimbun, Masri dan Effendi, 1995%40),
reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejatdina suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkanialilghs pada
dasarnya adalah sejauh mana hasil suatu pengukiaet dipercaya.
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Hasil pengukuran dapat dikatakan reliabel (dapgterdaya), hanya
apabila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukeniaadap obyek yang
sama diperoleh hasil relatif sama (Suliyanto, 2G125:

Menurut Arikunto (2002:171), untuk menguiji tingketiabilitas dalam
penelitian ini menggunakan koefisiaapha cronbach dengan rumus

sebagai berikut:

A ]

Keterangan:
M1 : reliabililitas instrumen
K : Banyaknya butir pernyataan

Zof : jumlah varians butir

o7  :varians total

Menurut Maholtra (Solimun, Nurjannah dan Rinaldd0@ 27),
apabila suatu instrumen memiliki koefisien relishg > 0, 60 maka
instrumen tersebut dikatakan reliabel.

3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitasdan Redliabilitas Variabel Shared Value (X1)
Berdasarkan Tabel 3 dapat diketahui bahwa semuoa utguk
variabelshared valuememiliki koefisien korelasi lebih dari 0,3 dan
tingkat probabilitas kurang dari 0,05 sehingga kesban item
tersebut dinyatakan valid, sedangkan hasil pergaanreliabilitas
melalui alpha cronbachdiperoleh nilai 0,8784 yang lebih besar dari

0,6 sehingga dinyatakan reliabel untuk keselurutesn tersebut.

Hasil uji validitas dan reliabilitas item-item vabelshared value
dapat dilihat pada Tabel 3 dibawah ini:
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Hasil Uji Validitasdan Rga?li?%Vmimd Shared Value (X1)
Varibe Item Koefisien | Probabilitas | Keterangan
Korelas
(X1) X1.1 0,459 0,001 Valid
X1.2 0,813 0,000 Valid
X1.3 0,817 0,000 Valid
X1.4 0,504 0,000 Valid
X1.5 0,785 0,000 Valid
X1.6 0,825 0,000 Valid
X1.7 0,824 0,000 Valid
X1.8 0,856 0,000 Valid
Alpha Cronbach =0,8784 Reliabel

Keterangan:

X1.1: Penerapan nilai-nilai etika untuk memberikismiormasi
secara menyeluruh

X1.2: Penerapan nilai-nilai etika untuk tidak memian
informasi mengenai data nasabah kepada pihak lain

X1.3: Penerapan nilai-nilai etika untuk tidak meajunformasi
mengenai data nasabah kepada pihak lain

X1.4: Dilengkapi sistem keamanan berlapis

X1.5: Keamanan data nasabah

X1.6: Keamanan transaksi nasabah

X1.7: Kerahasiaan data pribadi nasabah

X1.8: Kerahasiaan data transaksi nasabah

b. Uji Validitasdan Rédliabilitas Variabel Communication (X2)

Tabel 4 menunjukkan bahwa semua item untuk variabel
communicatiormemiliki koefisien korelasi lebih dari 0,3 dangkat
probabilitas kurang dari 0,05 sehingga keseluruliam tersebut
dinyatakan valid, dan hasil perhitungan reliabdlitenelalui alpha
cronbachdiperoleh nilai 0,8834 yang lebih besar dari 0,6irsgga
dinyatakan reliabel untuk keseluruhan item tersebut
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reliabilitas item-item vabel

communicatiordapat dilihat pada Tabel 4 berikut:

Tabd 4
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Communication (X2)
Varibel Item Koefisien | Probabilitas | Keterangan
Korelas
(X2) X2.1 0,646 0,000 Valid
X2.2 0,775 0,000 Valid
X2.3 0,726 0,000 Valid
X2.4 0,640 0,000 Valid
X2.5 0,778 0,000 Valid
X2.6 0,551 0,000 Valid
X2.7 0,843 0,000 Valid
X2.8 0,663 0,000 Valid
X2.9 0,635 0,000 Valid
X2.10 0,744 0,000 Valid
Alpha Cronbach =0,8834 Reliabel
Keterangan:

X2.1: Keterbukaan dalam menerima serta menjawatamgran

X2.2:
X2.3:
X2.4:
X2.5:

X2.6:
X2.7:
X2.8:
X2.9:

nasabah

Keterbukaan dalam menerima pendapat danagabah

Keterbukaan dalam menerima kritik dan sa@sabah

Keterbukaan dalam menerima keluhan nasabah

Kecepatan dalam memberikan informasi yanggihikan

atau dibutuhkan nasabah

Kecepatan memproses setiap transaksi

Kecepatan dalam menangani keluhan nasabah

Informasi yang diberikan relevan

Informasi yang diberikan akurat

X2.10: Informasi yang diberikamp to date
c. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Opportunistic Behaviour
Control (X3)

Hasil uji validitas dan reliabilitas item-item vabelopportunistic

behaviour contrgldapat dilihat pada Tabel 5 dibawabh ini:



49

Tabel 5
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel
Opportunistic Behaviour Control (X3)

Varibe Item Koefisien | Probabilitas | Keterangan
Korelas

(X3) X3.1 0,805 0,000 Valid
X3.2 0,767 0,000 Valid
X3.3 0,814 0,000 Valid
X3.4 0,797 0,000 Valid
X3.5 0,800 0,000 Valid

Alpha Cronbach =0,8526 Reliabel
Keterangan:
X3.1: Sistem pengawasan terhadap konsistensi baslamd

X3.2:

X3.3:

X3.4:

X3.5:

menjalankan peraturanternet banking

Penerapan manajemen resiko dalam penyelengara
internet banking

Sistem pengawasan dalam menyediakan inforrngasg
relevan

Sistem pengawasan dalam menyediakan inforrngasg
akurat

Sistem pengawasan dalam menyediakan inforgzasjup

to date

Berdasarkan Tabel 5 dapat diketahui bahwa semua utguk

variabel opportunistic behaviour contrainemiliki koefisien korelasi

lebih dari 0,3 dan tingkat probabilitas kurang da®5 sehingga

keseluruhan item tersebut dinyatakan valid, danl h@ehitungan

reliabilitas alpha cronbachdiperoleh nilai 0,8526yang lebih besar

dari 0,6 s
Uji Validi

Hasil
nasabah,

ehingga dinyatakan reliabel untuk kesdlan item tersebut.
tas dan Reliabilitas Variabel Kepercayaan Nasabah (Z)

uji validitas dan reliabilitas item-item vabel kepercayaan
dapat dilihat pada Tabel 6 dibawah ini:
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Hasil Uji Validitasdan Reliabilitas Variabel
K eper cayaan Nasabah (Z)

Varibel Item Koefisien | Probabilitas | Keterangan
Korelas
2) Z1 0,483 0,000 Valid
Z2 0,703 0,000 Valid
Z3 0,725 0,000 Valid
Z.4 0,779 0,000 Valid
Z5 0,531 0,000 Valid
Z.6 0,586 0,000 Valid
z.7 0,757 0,000 Valid
Z.8 0,746 0,000 Valid
Alpha Cronbach =0,8177 Reliabel
Keterangan:
Z.1: Jenis transaksi yang ditawarkan dalarternet banking
beragam
Z.2: Tampilanwebsitemenarik
Z.3: Sistem navigasi jelas
Z.4. Menu transaksi jelas
Z.5: Memiliki imageatau citra yang baik di masyarakat
Z.6: Tidak ada kasus kriminal terkait dengaternet banking
baik dari pihak bank maupun pihak lain
Z.7: Risiko keamanan data
Z.8: Risiko kegagalan transaksi
Tabel 6 menunjukkan bahwa semua item untuk variabel

kepercayaan nasabahemiliki koefisien korelasi lebih dari 0,3 dan

tingkat probabilitas kurang dari 0,05 sehingga kesban item

tersebut dinyatakan valid, dan hasil perhitungdrabiitas melalui

alpha cronbachdiperoleh nilai 0,8177 yang lebih besar dari 0,6

sehingga dinyatakan reliabel untuk keseluruhan tersebut.
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e. Uji Validitasdan Reliabilitas Variabel L oyalitas Nasabah (Y)

Hasil uji validitas dan reliabilitas item-item vabel loyalitas
nasabah, dapat dilihat pada Tabel 7 berikut:
Tabel 7
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel L oyalitas Nasabah (Y)
Varibel Item Koefisien | Probabilitas | Keterangan
Korelasi
(Y) Y.1 0,637 0,000 Valid
Y.2 0,750 0,000 Valid
Y.3 0,745 0,000 Valid
Y.4 0,457 0,001 Valid
Y.5 0,772 0,000 Valid
Y.6 0,797 0,000 Valid
Y.7 0,598 0,000 Valid
Alpha Cronbach =0,7827 Reliabel
Keterangan:
Y.1: Frekuensi dalam mengakseasternet banking semakin
meningkat
Y.2: Jenis transaksi yang dilakukan semakin banyak
Y.3: Frekuensi dalam melakukan 1 jerisansaksi semakin
meningkat
Y.4: Tidak menggunakaimternet bankingpank lain
Y.5: Mengatakan hal positif tentangternet bankingkepada
pihak lain
Y.6: Merekomendasikan atau mempromosikaernet banking
kepada pihak lain
Y.7: Memiliki keinginan untuk terus menggunakanternet

banking

Berdasarkan Tabel 7 dapat diketahui bahwa semua utetuk

variabel loyalitas nasabamemiliki koefisien korelasi lebih dari 0,3

dan tingkat probabilitas kurang dari 0,05 sehinggaeluruhan item

tersebut dinyatakan valid, dan hasil perhitungdrabititas melalui
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alpha cronbachdiperoleh nilai 0,7827 yang lebih besar dari 0,6
sehingga dinyatakan reliabel untuk keseluruhan tersebut.
F. AnalissData
Analisis data dipergunakan untuk memperkirakan atemperhitungkan
besarnya efek kuantitatif dari perubahan suatudiepaterhadap kejadian
lainnya. Adapun analisis data yang digunakan datemelitian ini, yaitu
menggunakan analisis deskriptif dan analisis jghath analysis Alasan
digunakan analisis jalur, dikarenakan dalam peaglitini peneliti akan
menganalisis hubungan kausal antara variabel ba#dras/ariabel tergantung
melalui variabel perantara, dengan tujuan untukge&hui adanya pengaruh,
baik secara langsung maupun tidak langsung.
1. Analisis Deskriptif

Analisis ini digunakan untuk mendeskripsikan kagaktik penelitian
dengan menggambarkan obyek penelitian yang tekdadaan responden
yang diteliti, serta item-item yang didistribusikalari masing-masing
variabel. Setelah seluruh data yang diperlukan rdipk, selanjutnya
adalah mengolah data, kemudian mentabulasikan lkend@bel. Tahap
berikutnya adalah membahas data yang diperolehebtgrs secara
deskriptif. Ukuran deskriptif adalah dengan pendreangka, baik dalam
jumlah responden maupun dalam angka persentase.

2. AnalisisJalur (Path Analysis)

Analisis jalur path analysiy digunakan untuk mengukur besarnya
kontribusi atau pengaruh variabel bebas terhadapbe tergantung, baik
pengaruh secara langsung maupun pengaruh seccdaijsung melalui
hubungan dengan variabel bebas lainnya (Suliy#@65: 183). Dalam
penentuan analisis jalur diperlukan langkah-langkaiy harus dilakukan.
Menurut Solimun, Nurjannah dan Rinaldo (2006: Sapgkah-langkah
tersebut adalah sebagai berikut:

a. Merancang model berdasarkan konsep dan teori.
b. Pemeriksaan terhadap asumsi yang melandasi. Ayamgimelandasi

analisis path adalah:
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1) Di dalam model analisis jalur hubungan antar vaiiaodalah linier
dan aditif.

2) Hanya model rekursif dapat dipertimbangkan, yamnya sistem
aliran kausal ke satu arah. Sedangkan pada modef ya
mengandung kausal resiprokal tidak dapat dilak@eatisis path.

3) Variabel endogen minimal dalam skala ukur interval.

4) Observed variablediukur tanpa kesalahan (instrumen pengukuran
valid dan reliabel).

5) Model yang dianalisis dispesifikasikan (diident#g) dengan
benar berdasarkan teori-teori dan konsep-konsep rgevan.

. Pendugaan parameter atau perhitungan koefisien. pélefisien

tersebut diambil darStandardize Coeficients Betdan dalam hal ini

berlaku sebagai berikut:
y a

Di dalam analisis path, disamping ada pengarubslamgjuga terdapat
pengaruh tidak langsung dan pengaruh total. Kesfig dinamakan
koefisien path pengaruh langsung. Untuk pengardaktilangsung
dihitung dengan cara, yaitu pengkalian seluruhikmef path pengaruh
langsung, sedangkan untuk pengaruh total menurutwdba
(2007: 120), dihitung dengan cara, yaitu penjuntahseluruh
koefisien path pengaruh langsung.
. Pemeriksaan validitas model, menggunakan koefts@rminasi total
dantheory triming
1) Koefisien Determinasi Total

Total keragaman data yang dapat dijelaskan olehemddikur

dengan:
R =1-PiP2....P?

ep

Dalam hal ini, interpretasi terhadag’, sama dengan interpretasi

koefisien determinasiR?) pada analisis regresi.
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2) Theory Triming
Uji validasi koefisien path pada setiap jalur untpkngaruh
langsung adalah sama dengan regresi, menggund&ap dari uji
t, yaitu pengujian koefisien regresi variabel dikkn secara
parsiil.

e. Langkah terakhir dalam analisis path adalah melakukterpretasi

hasil analisis.

1) Memperhatikan hasil validitas model.

2) Menghitung pengaruh total dari setiap variabel yamgmpunyai
pengaruh kausal ke variabel endogen.

Semua perhitungan dalam analisis data ini diolahngae

menggunakan program SPSS 11 for windows.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Penyagjian Data
1. Gambaran Umum Lokas Penelitian

Berdiri sejak 1946, Bank Negara Indonesia merupdiank pertama
yang didirikan dan dimiliki oleh Pemerintah Indol@esBank Negara
Indonesia mulai mengedarkan alat pembayaran resrtama yang
dikeluarkan Pemerintah Indonesia, yakni ORI atauarf@e Republik
Indonesia, pada malam menjelang tanggal 30 Oktdl86, hanya
beberapa bulan sejak pembentukannya. Hingga kamggal tersebut
diperingati sebagai Hari Keuangan Nasional, sematari pendiriannya
yang jatuh pada tanggal 5 Juli ditetapkan sebagdiBank Nasional.

Menyusul penunjukabde Javsche Banikang merupakan warisan dari
Pemerintah Belanda sebagai Bank Sentral pada th®&d®, Pemerintah
membatasi peranan Bank Negara Indonesia sebaghi dodulasi atau
bank sentral. Bank Negara Indonesia lalu ditetapkabagai bank
pembangunan, dan kemudian diberikan hak untuknokiti sebagai bank
devisa, dengan akses langsung untuk transaksnéuggari.

Sehubungan dengan penambahan modal pada tahunsi&bis, Bank
Negara Indonesia diubah menjadi bank komersial kmgemerintah.
Perubahan ini melandasi pelayanan yang lebih barktdas bagi sektor
usaha nasional. Sejalan dengan keputusan penggualan pendirian
sebagai bagian dari identitas perusahaan, nama Regkra Indonesia
1946 resmi digunakan mulai akhir tahun 1968. Pdrabani menjadikan
Bank Negara Indonesia lebih dikenal sebagai '‘BaNk 456'. Penggunaan
nama panggilan yang lebih mudah diingat -'Bank BI§I- ditetapkan
bersamaan dengan perubahaan identitas perusahaarl@g8.

Tahun 1992, status hukum dan nama '‘Bank BNI 4&idaér menjadi
PT. Bank Negara Indonesia (Persero), sementarausgpuuntuk menjadi
perusahaan publik diwujudkan melalui penawaranmgberdana di pasar
modal pada tahun 1996. Kemampuan Bank Negara Isdonatuk
beradaptasi terhadap perubahan dan kemajuan ligghursosial-budaya

serta teknologi dicerminkan melalui penyempurnakemtitas perusahaan

95
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yang berkelanjutan dari masa ke masa. Hal ini jugaegaskan dedikasi

dan komitmen Bank Negara Indonesia terhadap pexbdkalitas kinerja

secara terus-menerus (www.bni.co.id).

1. Produk dan Jasa Bank NegaraIndonesia

1) Produk Simpanan

a)

b)

d)

¢)

Tabungan Plus (Taplus)

Adalah simpanan dana rupiah nasabah perorangamm dala
rekening, yang dapat disetor atau ditarik sewalditw
dengan memakai slip setoran.

Tabungan Haji Indonesia (THI)

Adalah tabungan yang digunakan sebagai sarana untuk
mendapatkan kepastian keberangkatan nasabah dalam
menunaikan ibadah haji.

Tabungan Keluarga Sejahtera (TAKESRA)

Adalah produk tabungan yang dibentuk atas dasaplké&atan
bersama antara BNI dengan Badan Koordinasi Keluarga
Berencana Nasional (BKKBN).

Tabungan Mahasiswa

Adalah simpanan dalam bentuk tabungan khusus untuk
mahasiswa Perguruan Tinggi Negeri dan Perguruaggiin
Swasta yang bekerjasama dengan BNI.

Deposito

Adalah simpanan dana rupiah atau valas nasabalmdala
rekening, yang dapat ditarik dalam jangka waktteteu.

Sertiplus

Adalah surat berharga atas unjuk yang dikeluarkeh 8NI
sebagai bukti simpanan yang diperjualbelikan atau
dipindahtangankan pada pihak ketiga.

Negotiable Certificate of DepogiNCD)

Adalah simpanan dana nasabah dalam bentuk sertifika
deposito dengan batasan nominal minimal Rp. 5.000-0

dengan peningkatan setiap Rp. 1.000.000,-.
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h) Giro
Adalah simpanan nasabah dalam rekening, yang pmaypet
dan penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan
menggunakan cek, bilyet, giro, surat perintah psfaiza
lainnya atau dengan cara pemindahbukuan.

1) Dollar Plus
Adalah simpanan perorangan dalam bentuk valas, yang
penyetoran dan penarikannya dapat dilakukan sesigt
melalui teller.

]) Deposito On Call
Adalah simpanan dana pihak ketiga yang tersimpdanda
rekening giro dalam jangka waktu tertentu di bawtu sama
dengan 30 hari, tidak boleh diambil atau didispodari
rekening giro tersebut oleh nasabah, dapat ditsetiap saat
dengan pemberitahuan terlebih dahulu pada BNI.

k) Simponi DPLK
Merupakan salah satu produk yang didirikan oleh,B¢hgan
aktivitas pokok yaitu, menyelenggarakan programspgran
iuran pasti bagi perorangan maupun secara koldktik yang
berstatus sebagai karyawan suatu perusahaan adatasw

[) Sertifikat Bank Indonesia
Adalah surat berharga atas unjuk dalam rupiah géegbitkan
Bank Indonesia, sebagai pengakuan hutang berjangkau
pendek dengan sistem diskonto.

2) Produk Kredit

a) Kartu Kredit BNI
Adalah kartu kredit yang dikeluarkan BNI berdasarkain
atau lisensi dari mastercard international dan visa

international
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b) KUK Plus
Adalah fasilitas pinjaman untuk keperluan konsunyi#ng
diberikan kepada perorangan/ pegawai/ karyawan dan
pensiunan yang mempunyai penghasilan tetap.

c) Kredit Pemilikan Rumah (KPR)
Adalah fasilitas kredit yang diberikan untuk penmdoelrumah
yang sehat dan di lingkungan yang nyaman.

d) Kredit Multi Guna (KMG)
Adalah fasilitas pinjaman yang diberikan kepadaahahk
perorangan (Pegawai Negeri/ Swasta, ABRI, Wirasayast
Pengusaha) dengan tujuan keperluan konsumtif.

e) Kredit Pola Kemitraan
Adalah fasilitas pinjaman yang diarahkan kepadaayegdari
instansi atau perusahaan yang memilderformance atau
reputasi baik dan merupakan mitra kerja BNI.

f) Cash Collateral Credi{CCC)
Adalah fasilitas kredit yang diberikan kepada peameg
deposito berjangka BNI, Bank Pemerintah lainnyankBa
Swasta Nasional, Bank Asing dan Pemegang Taplus BNI

g) Kredit Profesi
Adalah fasilitas kredit perorangan yang diberikaepada
kalangan profesi, seperti dokter, akuntan, danriesta

h) KUK
Adalah fasilitas kredit yang diberikan kepada pesadpa kecil,
baik untuk kebutuhan modal kerja atau investasmadia
usahanya mempunyai prospek untuk berkembang.

1) Non KUK
Adalah fasilitas kredit yang diberikan pengusahanengah
keatas, baik untuk keperluan modal kerja atau mageyang

berkaitan dengan usahanya.
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J) Kredit Pengembangan Kemitraan Usaha (KPKU)
Adalah fasilitas kredit yang disediakan untuk mentbgpara
pengusaha kecil, menengah dan koperasi, sertargalyang
tergabung dalam kelompok prokesra guna mengembangka
usahanya melalui pola kemitraan usaha.

k) Kredit Keluarga Sejahtera
Adalah fasilitas kredit yang diberikan kepada kejaa
prasejahtera dan keluarga sejahtera | yang tergablalam
satu kelompok yang diberikan secara bertahap.

[) Cek Multi Guna (CMG)
Adalah cek perjalanan/ rupialiransveller chequeyang
diterbitkan oleh BNI dengan denominasi tertentu gyan
berfungsi sebagai pengganti uang tunai, dapat ididbah
diuangkan diseluruh cabang BNI dalam negeri, stemgpat-
tempat yang ditunjuk oleh BNI.

m) Surat Kredit Berdokumen Dalam Negeri (SKBDN)
Adalah suatu bentuk jasa bank yang dapat diberkegpada
masyarakat untuk memperlancar arus pengadaan baaaaigg
dalam negeri dari satu tempat ke tempat lainny#& aatar
pulau, antar kota, atau antar pihak-pihak dalamn lsatia.

Produk Jasa dan Layanan

a) Kiriman Uang
Membantu kelancaran dan memperlancar proses penabaya
serta penyelesaian transfer menjadi efektif dagiesfi

b) Tranplus
Melayani kiriman uang TKI yang bekerja di luar nedepada
keluarganya di Indonesia.

c) Inkaso
Pengiriman warkat/ dokumen berharga untuk ditagihka
pembayarannya kepada pihak yang menerbitkan atag ya
ditentukan oleh warkat tersebut.
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9)

h)

j)

K)
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Collection

Suatu tagihan sejumlah uang, berupa surat berhdega
seseorang atau perusahaan di dalam negeri kepselorasy/
perusahaan di luar negeri, atau sebaliknya.

Safe Deposit Box

Box tahan api dengan ukuran-ukuran tertentu yang idisaad
oleh bank, untuk kepentingan masyarakat guna meranm
barang dan dokumen berharga untuk jangka waktentert

Bank Garansi

Jaminan dalam valuta asing atau rupiah yang dikeniBNI
atas permintaan bank koresponden di luar negemg ya
ditujukan kepada pihak penerima di dalam negeri.

Traveller ChequéTC)

Merupakan cek bepergian atau surat berharga urgpé&rkian
bepergian, yang dapat dibeli atau ditukarkan kengebagai
pengganti uang tunai.

Surat Keterangan BanRéferencd3ank)

Surat keterangan tertulis dari BNI kepada pihak taengenai
seseorang atau badan hukum.

Phoneplus

Layanan perbankan melalui telepon selama 24 jarignda
mendapatkan segala informasi dan melakukan transaks
perbankan tanpa harus beranjak dari tempat deragamagn
privasi yang tinggi serta tidak dibatasi ruang, tuakan gerak.
ATM (Automatic Teller Machine

Anjungan Tunai Mandiri atau Mesifeller yang ditempatkan
di cabang atau tempat tertentu, yang dapat dipakgmoleh
nasabah tertentu dengan melayani diri sendiri untuk
fungsi-fungsi yang diperkenankan.

Layanan Prima

Layanan khusus secara personal untuk kenyamanan dan

kecepatan layanan kepada nasabah Layanan ini ldiberi
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kepada nasabah yang memiliki rekening giro/ depbsit
tabungan dengan saldo rata-rata perbulan diatas
Rp. 200.000.000,- untuk daerah Jakarta dan Rp0Q8MO0,-
untuk daerah luar Jakarta.
[) Private Banking
Paket pemberian fasilitas kepada nasabah-nasalsntte
untuk semua jenis jasa perbankan yang diberikararaec
terpadu, pribadi, dan rahasia melalui satu tangsgah tujuan
kebutuhan dan kepuasan yang optimum pada nasabah.
m) BNI Infonas
Pelayanan informasi yang diberikan oleh bank umtakabah
inti. Infonas dilakukan melalui jaringan informasnline agar
dapat memonitor mutasi dan saldo rekening nasabaétidp
cabangn line BNI.
n) BNI Mobile
Fasilitas phoneplusberupa layanan informasi dan transaksi
perbankan, dapat diakses langsung oleh nasabahlumela
telepon selularhandphoneGSM dengan menggunakan menu
yang tersedia di Sum Tool Kit kartu hallo dengawigator 64.
0) Pembayaran rekening listrik, telepon, pajak denga@mdebet
rekening nasabah secara langsung.
2. BNI Internet Banking
BNI internet bankingadalah salah satu channel fasiligabanking
yang diberikan kepada nasabah BNI untuk melakukamsaksi
perbankan kapan saja, dimana saja, melalui jarimgamet selama 24
jam 7 hari seminggu.
1) Keuntungan BNInternet Banking
Keuntungan yang dapat diperoleh nasabah penggutilea ke
menggunakan layan@NI internet bankingyaitu:
a) Hemat waktuy melakukan aktivitas perbankan cukup
menggunakan personal computer atau laptop yanggtiei

dengan koneksi internet.
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b) Kapan saja, tak terbatas waktuntuk bertransaksi atau hanya
melakukan cek saldo dan melihat mutasi rekening.

c) Dimana saja dapat melakukan transaksi dari belahan dunia
manapun selama ada akses ke internet.

d) Mudah menu transaksi jelas dengan navigasi yaimgple
walaupun baru pertama kali menggunakannya.

e) Aman dilengkapi sistem keamanan berlapis, yaitu ndsaba
pengguna melakukan akses dengaer ID danpasswordBNI
internet banking dan untuk melakukan transaksi finansial
nasabah pengguna wajib menggunakan &Skcure

f) Satu akses untuk semua produkengan login hanya
menggunakanuser ID, Anda dapat sekaligus mengakses
seluruh produk BNI yang Anda miliki dalam satustomer
information filedi BNI.

g) Registrasi mudahregistrasi melalui BNI ATM selanjutnya
langsung melakukan proses aktivasi layanan BiNernet
banking melalui melaluiwebsiteyang telah disediakan, hanya
dilakukan satu kali dan langsung dapat mengakyesda BNI
internet bankingseperti cek saldo dan melihat mutasi rekening
Anda.

2) Jenis Transaksi dalam BINiternet Banking
Jenis transaksi yang dapat ditawarkan mel8Ni internet
banking antara lain

f. Transaksi Non Finansial, meliputi:

1. Informasi saldotabungan, giro, deposit dan pinjaman.
2. Informasi mutasi rekening.
g. Transaksi Finansial, meliputi:
1. Transfer dana antar rekening BNI.
2. Pembayaran Tagihan : Kartu Kredit, Telkom, Kartudia
Xplor, Matrix, Starone, Listrik PLN.
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3. Pembelian Voucher Prabayar : Simpati, As, XL Bethas
Jempol, IM3, Mentari, StarOne, Flexi Trendy, Fré&sia
dan 3 (Three).

4. Pembelian Tiket Airline : Garuda, Lion Air, dan Miala.

5. Pembayaran Biaya PendidikaBtdent Payment Cenjer
ITB, Trisakti, Unpad, UNS, Unibraw, USU, Unsri, UNJ
UPN Jogya, UKDW, Unib, UNY, UPI, UM, Unsoed, ITN,
Unimed, Unnes, UIN Sunan Kalijaga, Poltek Sriwijaya

Poltekes, Poltek Malang, dan lain-lain.

3) Keamanan BNInternet Banking

Keamanan yang diterapkan pada BNiternet banking

meliputi:

a)

b)

Menggunakan sistem keamanan standar internasi@mgad
enskripsi SSL 128 bit oleh Verisign. SSL 128 be&cure socket
layer), yaitu lapisan pertama sistem pengamanan iBiéknet
bankingyang lazim digunakan dalam dunia perbankan. Dengan
menggunakan SSL ini, semua data yang dikirimkansgawver

BNI internet bankingke komputer nasabah dan sebaliknya
selalu melalui proses enkripsi (acak secara sistéemgan
menggunakan sandi 128-bit yang hanya diketahui oleh
komputer nasabah server BNhternet banking Dengan
demikian, pihak-pihak lain tidak akan dapat menkant
transmisi data tersebut apabila menerimanya.

Pengamanan pintu akses BiNfernet bankinglengan firewall.
User ID danpassworddibuat oleh pengguna saat aktivasi BNI
internet banking berupa kombinasalphabet dan numeric
(alphanumeric)

Sistem BNIinternet bankingdilengkapi dengarsession time
outdimana akan otomatieg off

Alat tambahan untuk transaksi finansial menggunaBit

e-secure yang akan menghasilkan kombinasi angka yang
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berubah-ubahdiynamicPIN) setiap kali pengguna melakukan
transaksi.
f) BNI e-secureakan otomatis mati apabila tidak digunakan
dalam waktu 45 (empat puluh lima) detik.
g) Limit transaksi finansial per hari dibatasi (ibak.co.id).
2. Gambaran Umum Responden
Responden dalam penelitian ini adalah nasabah Blaegara
Indonesia yang terdaftar sebagai pengguaternet bankingBerdasarkan
hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap &hg responden melalui
penyebaran kuesioner, diperoleh gambaran umum aelbagkut:
a. Distribus Responden Berdasarkan JenisKelamin
Gambaran distribusi responden berdasarkan jenenikel dapat
dilihat pada Gambar 6 berikut:

Gambar 6
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

B Perempuan = 18 orang

M Laki-laki = 32 orang

Pada Gambar 6 dapat diketahui bahwa responden yamnenis
kelamin perempuan sebanyak 18 orang responden (3&dangkan
responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanygX orang
responden (64%). Dari gambar tersebut dapat diskapubahwa
mayoritas responden yang menggunakaternet bankingadalah

berjenis kelamin laki-laki.
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b. Distribusi Responden Berdasarkan Usia
Usia yang dimaksud disini adalah usia respondeda psaat
penyebaran kuesioner. Adapun gambaran distribusiporelen
berdasarkan usia dapat dilihat pada Gambar 7 lieriku

Gambar 7
Distribusi Responden Berdasarkan Usia

Usia

2% 4%

18% M 21-25 tahun = 18 orang
M 26-30 tahun = 20 orang
31-35 tahun =9 orang
M 36-40 tahun = 1 orang

41-45 tahun = 2 orang

Berdasarkan Gambar 7, mayoritas responden adatabsié
diantara 26-30 tahun, yaitu sebanyak 20 orang nekpo (40%),
kemudian responden yang berusia diantara 21-25nta@ibanyak
18 orang responden (36%), berusia diantara 31-Bontasebanyak
9 orang responden (18%), berusia diantara 41-4Gntadebanyak
2 orang responden (4%), dan responden yang berisiatara
36-40 tahun sebanyak 1 orang responden (2%).

c. Distribus Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Gambar 8 menunjukkan bahwa sebanyak 5 orang respqt%o)
merupakan lulusan Sekolah Menengah Atas (SMA), rselia
14 orang responden (28%) lulusan diploma, sebar®akorang
responden (54%) lulusan S1, sebanyak 4 orang rdepdB8%) lulusan
S2, dan tidak ada responden yang merupakan lutb3aBerdasarkan
Gambar tersebut dapat disimpulkan bahwa mayoriesponden
berpendidikan terakhir, yaitu lulusan S1. Hal iremanjukkan bahwa
mayoritas responden penggunaternet banking merupakan

masyarakat berpendidikan tinggi.
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Adapun gambaran distribusi responden berdasarkawliglkean
terakhir dapat dilihat pada Gambar 8 berikut:

Gambar 8
Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir

0%

‘ ’ B SMA =5 orang
M Diploma = 14 orang
54% S1=27 orang
W S2 =4 orang

W S3=0orang

d. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Gambaran distribusi responden berdasarkan jenisrjgek dapat
dilihat pada Gambar 9 berikut:

Gambar 9
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Jenis Pekerjaan

0% 2% 0%
B PNS =0 orang
42%

oD

Dari Gambar 9 dapat diketahui bahwa respory@ery berprofesi

M Peg.Swasta = 28 orang
Wiraswasta =21 orang

M TNI/ Polri = 0 orang

B Lain-Lain=1 orang

sebagai pegawai swasta adalah jumlah yang palimyaka yaitu
sebanyak 28 orang responden (56%), kemudian dikemjudengan
responden yang berprofesi sebagai wiraswasta saka®2y orang
responden (42%), dan berprofesi lain-lain sepésti, rumah tangga



67

sebanyak 1 orang responden (2%). Dari Gambar tgrgega dapat
diketahui bahwa tidak ada responden yang berprafelsagai PNS
maupun TNI/ Polri.
Distribusi Responden Berdasar kan Penghasilan

Penghasilan yang dimaksud disini adalah pendapatan gaji
yang diperoleh responden setiap bulan. Adagambaran distribusi
responden  berdasarkan penghasilan  dapat dilihat a pad
Gambar 10 berikut:

Gambar 10
Distribusi Responden Berdasarkan Penghasilan

Penghasilan

W <1.000.000 = 3 orang

6% = >1.000.000 - 2.000.000 =11

orang

>2.000.000 - 3.000.000 =7
orang

H > 3.000.000 - 4.000.000 =3
orang

22%

® >4.000.000 - 5.000.000 =5
orang

>5.000.000 = 11 orang

6%

Tidak Memberikan Informasi
=10 orang

Pada Gambar 10 menunjukkan bahwa responden yanglikne
penghasilan sampai dengan Rp 1.000.000 sebanyednd pesponden
(6%), berpenghasilan lebih dari Rp 1.000.000 samg@angan
Rp 2.000.000 sebanyak 11 orang responden (22%eibghnasilan
lebih dari Rp 2.000.000 sampai dengan Rp 3.000.96Banyak
7 orang responden (14%), berpenghasilan lebih Bari3.000.000
sampai dengan Rp 4.000.000 sebanyak 3 orang rempofG?o),
berpenghasilan lebih dari Rp 4.000.000 sampai deRa5.000.000
sebanyak 5 orang responden (10%), dan responden ry@miliki
penghasilan diatas Rp 5.000.000 sebanyak 11 oempgpmden (22%),

sedangkan responden yang tidak memberikan informmasigenai



68

penghasilan mereka sebanyak 10 orang responder).(B@¥lasarkan
Gambar tersebut dapat disimpulkan bahwa mayoriesponden
penggunanternet bankingnemiliki tingkat penghasilan yang tinggi.
Distribusi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah

Adapungambaran distribusi responden berdasarkan lamaadienj
nasabah dapat dilihat pada Gambar 11 berikut:

Gambar 11
Distribus Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah

Lama Menjadi Nasabah

B <1 tahun =15 orang

M >1 tahun -2 tahun =9
orang

>2 tahun -3 tahun =7
orang

B >3 tahun -4 tahun =6
orang

B >4 tahun -5 tahun =7
orang

>5 tahun = 6 orang

Dari Gambar 11 dapat diketahui bahwa sebanyak ZXmgor
responden (22%) telah menjadi nasabah Bank Negadanésia
selama kurun waktu sampai dengan 1 tahun, sebaByakang
responden (18%) menjadi nasabah selama kurun In tshmpai
dengan 2 tahun, sebanyak 7 orang responden (14%adn@asabah
selama kurun 2 tahun sampai dengan 3 tahun, sdbahyarang
responden (12%) menjadi nasabah selama kurun 3 tshmpai
dengan 4 tahun, sebanyak 7 orang responden (14%adn@asabah
selama kurun 4 tahun sampai dengan 5 tahun, damyab 6 orang
responden (12%) menjadi nhasabah selama kurun wakih dari
5 tahun. Berdasarkan Gambar tersebut dapat diskapubahwa
mayoritas responden pengguiméernet bankingadalah mereka yang
telah menjadi nasabah Bank Negara Indonesia sekamm waktu

sampai dengan 1 tahun.
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g. Distribusi Responden Berdasarkan Lama Menggunakan Internet
Banking
Gambaran distribusi responden berdasarkan lama gueagan
internet bankinglapat dilihat pada Gambar 12 berikut:

Gambar 12
Distribusi Responden Berdasarkan Lama
Menggunakan | nternet Banking

Lama Menggunakan Internet
Banking

10%

\ B <6 bulan =12 orang

B > 6 bulan - 12 bulan =
33 orang

> 12 bulan -18 bulan =5
orang

Berdasarkan Gambar 12, mayoritas responden adasaibah yang
telah menggunakamternet bankingselama kurun waktu 6 bulan
sampai dengan 12 bulan, yaitu sebanyak 33 orampmden (66%),
kemudian yang menggunakamternet bankingselama kurun waktu
sampai dengan 6 bulan sebanyak 12 orang respogdes),(dan yang
menggunakannternet bankingselama kurun waktu 12 bulan sampai
dengan 18 bulan sebanyak 5 orang responden (10%).

h. Distribusi Responden Berdasarkan Alasan Menggunakan Internet
Banking

Alasan responden untuk menggunakaternet bankingBank
Negara Indonesia sangat bermacam-macam. Gambaeddnjukkan
bahwa alasan responden untuk menggunakaernet banking
dikarenakan hemat waktu sebanyak 12 orang resporidé®o),
menggunakamternet bankinglikarenakan praktis sebanyak 31 orang
responden (62%), menggunakarernet bankingdikarenakan aman
sebanyak 1 orang responden (2%), menggunahimmnet banking
dikarenakan dapat melakukan transaksi di luar jamaksebanyak
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1 orang responden (2%), dan yang menggunaksgnet banking
dikarenakan keperluan bisnis sebanyak 5 orang melgmo(10%). Dari
Gambar tersebut dapat disimpulkan bahwa alasanrites/oesponden
menggunakamternet bankingadalah karena praktis.

Adapun gambaran distribusi responden berdasarkasaral
menggunakamternet bankinglapat dilihat pada Gambar 13 berikut:

Gambar 13
Distribusi Responden Berdasarkan Alasan
Menggunakan I nternet Banking

Alasan Menggunakan Internet
Banking

2% M Hemat Waktu = 12 orang
M Praktis = 31 orang
Aman =1 orang

B Melakukan Transaksi di Luar
Jam Kerja =1 orang

Keperluan Bisnis = 5 orang

Distribusi Responden Berdasarkan Frekuensi Mengakses | nternet
Banking

Frekuensi mengaksesiternet banking yang dimaksud disini
adalah frekuensi rata-rata penggunasternet bankingdalam kurun
waktu 1 bulan. Pada Gambar 14 menunjukkan bahwkudresi
responden mengakseasternet bankingdalam kurun waktu 1 bulan
sebanyak 1 kali sampai dengan 10 kali adalah jurgkatg paling
banyak, yaitu sebanyak 31 orang responden (62%mud@n
dilanjutkan dengan frekuensi mengakset®rnet bankinglebih dari
50 kali sebanyak 9 orang responden (18%), frekuemsingakses
internet bankingsebanyak 21 kali sampai dengan 30 kali sebanyak
5 orang responden (10%), frekuensi mengaksésrnet banking

sebanyak 11 kali sampai dengan 20 kali sebanyalar@yaresponden
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(6%), dan frekuensi mengaksedernet bankingsebanyak 31 kali
sampai dengan 40 kali adalah sebanyak 2 orangnmdspd4%). Dari
Gambar tersebut juga dapat diketahui bahwa tidakresponden yang
mengaksesiternet bankingsebanyak 41 kali sampai dengan 50 kali.
Adapun gambaran distribusi responden berdasarkakudnsi
mengaksesiternet bankinglapat dilihat pada Gambar 14 berikut:

Gambar 14
Distribusi Responden Berdasarkan Frekuensi
M engakses I nternet Banking

Frekuensi Mengakses Internet
Banking

% 0% B 1 kali - 10 kali = 31 orang
()
M 11 kali - 20 kali = 3 orang

21 kali- 30 kali = 5 orang
M 31 kali - 40 kali = 2 orang
M 41 kali - 50 kali = 0 orang

6%
> 50 kali =9 orang

Distribus Responden Berdasarkan Jumlah Jenis Transaksi yang
Dilakukan

Jumlah jenis transaksi yang dilakukan, yang dimaksisini
adalah rata-rata jenis transaksi yang dilakukah oésponden dalam
1 kali aksesinternet banking Berdasarkan Gambar 15, mayoritas
responden adalah nasabah yang dalam satu kali iakse®et banking
melakukan 1 jenis transaksi, yaitu sebanyak 26 goreesponden
(52%), kemudian yang melakukan 2 jenis transakssgak 15 orang
responden (30%) yang melakukan 3 jenis transaksirg@k 7 orang
responden (14%), sedangkan yang melakukan 4 jeams & jenis
transaksi dalam satu kali aksesternet banking masing-masing
sebanyak 1 orang responden (2%).

Adapun gambaran distribusi responden berdasarkaialjujenis

transaksi yang dilakukastapat dilihat pada Gambar 15 berikut:
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Gambar 15

Distribusi Responden Berdasarkan Jumlah
Jenis Transaks yang Dilakukan

Jumlah Jenis Transaksi yang
Dilakukan

2% 2%

1% ‘

M 1 jenis =26 orang
M 2 jenis = 15 orang
3 jenis=7 orang
B 4jenis=1orang

B 5jenis=1orang

k. Distribuss Responden Berdasarkan Jenis Transaksi Internet
Banking
Adapun gambaran distribusi responden berdasarkes tiansaksi
internet bankinglapat dilihat pada Tabel 8 berikut:

Tabel 8
Distribusi Responden Berdasar kan
Jenis Transaksi I nternet Banking

Jenis Transaksi Frekuens
(Orang)
Informasi Saldo 23
Informasi Mutasi Rekening 5
Transfer Dana 29
Pembayaran Tagihan 9
PembeliarVoucher 1
Pembelian TikeAirline 1

Pertanyaan ini memperbolehkan setiap responderk nménjawab
lebih dari 1 jawaban. Untuk transaksi informaddsasaat mengakses
internet bankingsebanyak 23 orang responden, kemudian melakukan
transaksi informasi mutasi rekening sebanyak 5 gpreesponden,

melakukan transaksi transfer dana sebanyak 29 orasgonden,
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melakukan transaksi pembayaran tagihan sebanysng oesponden,
dan melakukan transaksi pembelimoucher serta pembelian tiket
airline masing-masing sebanyak 1 orang responden. Bera@dasark
Tabel 8 tersebut dapat disimpulkan bahwa mayorresponden
melakukan transaksi transfer dana saat mengak®seset banking
Distribusi Responden Berdasarkan Frekuensi Melakukan 1 Jenis
Transaks Internet Banking

Frekuensi melakukan 1 jenis transaksternet bankingyang
dimaksud disini adalah frekuensi responden melakuRa jenis
transaksi internet bankingdalam kurun waktu 1 bulan. Adapun
gambaran distribusi responden berdasarkan frekuemsakukan
1 jenis transaksi internet banking dapat dilihat pada
Gambar 16 berikut:

Gambar 16
Distribusi Responden Berdasarkan Frekuensi M elakukan
1 Jenis Transaks Internet Banking

Frekuensi Melakukan 1 Jenis
Transaksi Internet Banking

m 1kali- 10 kali=31 orang

18% |

M 11 kali - 20 kali = 3 orang

21 kali - 30 kali=5 orang
m 31 kali - 40 kali = 2 orang
M 41 kali - 50 kali = 0 orang

>50 kali =9 orang

Dari Gambar 16 dapat diketahui frekuensi respondetakukan
1 jenis transaksnternet bankingdalam kurun waktu 1 bulan sebanyak
1 kali sampai dengan 10 kali adalah jumlah yanghgdlanyak, yaitu
sebanyak 31 orang responden (62%), kemudian dikamudengan
frekuensi melakukan 1 jenis transaksternet bankinglebih dari
50 kali sebanyak 9 orang responden (18%), frekuemsiakukan

1 jenis transaksinternet bankingsebanyak 21 kali sampai dengan
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30 kali sebanyak 5 orang responden (10%), frekuemsliakukan
1 jenis transaksinternet bankingsebanyak 11 kali sampai dengan
20 kali sebanyak 3 orang responden (6%), dan freliumelakukan
1 jenis transaksinternet bankingsebanyak 31 kali sampai dengan
40 kali adalah sebanyak 2 orang responden (4%)i Bambar
tersebut juga dapat diketahui bahwa tidak ada respo yang
melakukan 1 jenis transaksiternet bankingsebanyak 41 kali sampai
dengan 50 Kali.

. Distribus  Responden Berdasarkan Keistimewaan Internet
Banking

Adapun gambaran distribusi responden berdasarkiatirkewaan

internet bankinglapat dilihat pada Gambar 17 berikut:

Gambar 17
Distribusi Responden Berdasarkan Keistimewaan I nternet Banking

Keistimewaan Internet Banking

M Fasilitas Lengkap = 8
orang

B Informasi up to date =5
orang

Aman = 3 orang

M Jarang Ada Gangguan =

6% 1orang
()

B Mudah Penggunaannya

(o)
2% =12 orang

Pelayanan Memuaskan
=8 orang

Tidak Memberikan
Informasi = 13

Pada Gambar 17 menunjukkan bahwa responden yamgatagan
keistimewaaninternet bankingyang dimiliki Bank Negara Indonesia
dibandingkaninternet bankingbank lain adalah fasilitas lengkap
sebanyak 8 orang responden (16%), informgsito datesebanyak

5 orang responden (10%), aman sebanyak 3 orangnesp (6%),
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jarang ada gangguan sebanyak 1 orang responden, (@Ugah
penggunaannya sebanyak 12 orang responden (24%jyapan
memuaskan sebanyak 8 orang responden (16%), sedarggponden
yang tidak memberikan informasi sebanyak 13 oraegponden
(26%). Berdasarkan Gambar tersebut dapat disimpulkahwa
mayoritas responden tidak memberikan informasi reeag
keistimewaaninternet bankingyang dimiliki Bank Negara Indonesia
dibandingkannternet bankingpank lain.
B. Hasll Analiss Data
1. Hasll Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui treksi dan variasi

jawaban responden terhadap item-item pertanyaag {endapat dalam

kuesioner. Frekuensi jawaban responden tersebudt diipeskripsikan

sebagai berikut:

a. Variabel Shared Value (X1)

Tabel 9
Distribusi Frekuens Item Penerapan Nilai-nilai Etika untuk
Memberikan Informasi secara Menyeluruh (X1.1)

ltem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

X1.1 | Bank Negara Indonesia selalu
memberikan informasi secara
menyeluruh  terkait dengan
internet bankingnya

a. Sangat Setuju 23 46
b. Setuju 21 42
c. Ragu-ragu 4 8
d. Tidak Setuju 2 4
e. Sangat TidalSetuju - -
Jumlah 50 100

Berdasarkan Tabel 9 dapat diketahui bahwa untuk gertanyaan
Bank Negara Indonesia selalu memberikan informascas
menyeluruh terkait dengainternet bankingnya, sebanyak 23 orang
responden (46%) menjawab sangat setuju, 21 oesppnden (42%)
menjawab setuju, 4 orang responden (8%) menjawahl-naEgu,
2 orang responden (4%) menjawab tidak setuju, ddaktada
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responden yang menjawab sangat tidak setuju. Hah@&munjukkan
bahwa mayoritas responden sangat setuju Bank Nega@nesia
selalu memberikan informasi secara menyeluruh iterkd@ngan
internet bankingnya.

Tabel 10
Distribusi Frekuens Item Penerapan Nilai-Nilai Etika untuk
Tidak Memberikan Informasi M engenai Data Nasabah
kepada Pihak Lain (X1.2)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Grang) (%)
X1.2 | Bank Negara Indonesja
menjamin tidak akan
memberikan informasi

mengenai data Anda pada
internet bankingnya kepada

pihak lain

a. Sangat Setuju 28 56

b. Setuju 13 26

c. Ragu-ragu 7 14

d. Tidak Setuju 2 4

e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Dari Tabel 10 dapat diketahui bahwa untuk itemagmgraan Bank
Negara Indonesia menjamin tidak akan memberikarornmsi
mengenai data nasabah padrnet bankingnya kepada pihak lain,
sebanyak 28 orang responden (56%) menjawab sagtgai,sl3 orang
responden (26%) menjawab setuju, 7 orang respondeifo)
menjawab ragu-ragu, 2 orang responden (4%) menjadak setuju,
dan tidak ada responden yang menjawab sangat $etaku. Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas responden sangat dgaujlki Negara
Indonesia menjamin tidak akan memberikan infornmasngenai data

nasabah padaternet bankingnya kepada pihak lain.

Pada Tabel 11 menunjukkan bahwa untuk item pertangank
Negara Indonesia menjamin tidak akan menjual infsinmengenai
data nasabah padaternet bankingnya kepada pihak lain, sebanyak
26 orang responden (52%) menjawab sangat setuju,ordfhg
responden (28%) menjawab setuju, 9 orang respond&9o)
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menjawab ragu-ragu, 1 orang responden (2%) menjadak setuju,
dan tidak ada responden yang menjawab sangat $etaku. Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas responden sangat dgaujlki Negara
Indonesia menjamin tidak akan menjual informasi gesai data
nasabah padaternet bankingnya kepada pihak lain.

Tabel 11
Distribusi Frekuens Item Penerapan Nilai-Nilai Etika untuk
Tidak Menjual Informasi Mengenai Data Nasabah
kepada Pihak Lain (X1.3)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

X1.3 | Bank Negara Indonesja
menjamin tidak akan menjual
informasi mengenai data Anda
pada internet bankingnya
kepada pihak lain

a. Sangat Setuju 26 52
b. Setuju 14 28
c. Ragu-ragu 9 18
d. Tidak Setuju 1 2
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100
Tabel 12
Distribusi Frekuensi Item Dilengkapi Sistem Keamanan Berlapis
(X1.4)
Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X1.4 | Internet bankingBank Negara
Indonesia telah  dilengkapi
dengan  sistem  keamanan
berlapis, sepertiuser ID dan
password serta PIN untuk
transaksi finansial
a. Sangat Setuju 36 72
b. Setuju 14 28
c. Ragu-ragu - -
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Tabel 12 menunjukkan bahwa untuk item pertanyadarnet

banking Bank Negara Indonesia telah dilengkapi dengan msiste
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keamanan berlapis, sepertiser ID dan password sertaPIN untuk
transaksi finansial, sebanyak 36 orang respond@fo)7menjawab
sangat setuju, 14 orang responden (28%) menjawajusdan tidak
ada responden yang menjawab ragu-ragu, tidak setejta sangat
tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritasponden sangat
setuju internet bankingBank Negara Indonesia telah dilengkapi
dengan sistem keamanan berlapis, sepesér 1D danpassword serta

PIN untuk transaksi finansial.

Tabel 13
Distribusi Frekuens Item Keamanan Data Nasabah (X1.5)
Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

X1.5 | Anda merasa aman akan
datanya padanternet banking
Bank Negara Indonesia

a. Sangat Setuju 21 42
b. Setuju 22 44
c. Ragu-ragu 7 14
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Berdasarkan Tabel 13 dapat diketahui bahwa unt@m it
pertanyaan nasabah merasa aman akan datanyanpa&t banking
Bank Negara Indonesia, sebanyak 21 orang respor{dfo)
menjawab sangat setuju, 22 orang responden (44%jpmab setuju,
7 orang responden (14%) menjawab ragu-ragu, daak tidda
responden yang menjawab tidak setuju maupun sdrugkt setuju.
Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden sengsabah
merasa aman akan datanya pddgernet bankingBank Negara

Indonesia.

Dari Tabel 14 dapat diketahui bahwa untuk item grgran
nasabah merasa aman saat melakukan transaksinpadeet banking
Bank Negara Indonesia, sebanyak 19 orang respor(@8fno)
menjawab sangat setuju, 21 orang responden (42%jamab setuju,
10 orang responden (20%) menjawab ragu-ragu, daak tiada



79

responden yang menjawab tidak setuju maupun sditgkt setuju.
Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden gengsabah
merasa aman saat melakukan transaksi paiganet bankingBank

Negara Indonesia.

Tabel 14
Distribusi Frekuensi Item Keamanan Transaks Nasabah (X1.6)
Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

X1.6 | Anda merasa aman saat
melakukan transaksi pada
internet bankingBank Negara

Indonesia
a. Sangat Setuju 19 38
b. Setuju 21 42
c. Ragu-ragu 10 20
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100
Tabel 15
Distribusi Frekuens 1tem Kerahasiaan Data Pribadi Nasabah
(X1.7)
Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

X1.7 | Data pribadi Anda padaternet
bankingBank Negara Indonesia
terjamin kerahasiaannya

a. Sangat Setuju 17 34
b. Setuju 25 50
c. Ragu-ragu 8 16
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Pada Tabel 15 menunjukkan bahwa untuk item pertanyata
pribadi nasabah padiaternet bankind3ank Negara Indonesia terjamin
kerahasiaannya, sebanyak 17 orang responden (3é4#§awab sangat
setuju, 25 orang responden (50%) menjawab setwuai8y responden
(16%) menjawab ragu-ragu, dan tidak ada respondag ynenjawab

tidak setuju maupun sangat tidak setuju. Hal innomukkan bahwa
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mayoritas responden setuju data pribadi nasabahipiinet banking

Bank Negara Indonesia terjamin kerahasiaannya.

Tabel 16
Distribus Frekuens Item Kerahasiaan Data Transaks Nasabah
(X1.8)
ltem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X1.8 | Data transaksi Anda pada
internet bankingBank Negara
Indonesia terjamin
kerahasiaannya
a. Sangat Setuju 20 40
b. Setuju 24 48
c. Ragu-ragu 6 12
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidk Setuju - -
Jumlah 50 100

Tabel 16 menunjukkan bahwa untuk item pertanyasan tdansaksi
nasabah padanternet banking Bank Negara Indonesia terjamin
kerahasiaannya, sebanyak 20 orang responden (46%§awab sangat
setuju, 24 orang responden (48%) menjawab setwuaity responden
(12%) menjawab ragu-ragu, dan tidak ada respondag ynenjawab
tidak setuju maupun sangat tidak setuju. Hal innomukkan bahwa
mayoritas responden setuju data transaksi nasabda ipternet
bankingBank Negara Indonesia terjamin kerahasiaannya.

Variabel Communication (X2)

Berdasarkan Tabel 17 dapat diketahui bahwa unt@m it
pertanyaan Bank Negara Indonesia selalu bersedieenmea serta
menjawab pertanyaan dari nasabah terkait demgannet banking
nya, sebanyak 16 orang responden (32%) menjawaaisaatuju, 16
orang responden (32%) menjawab setuju, 16 orammpmneen (32%)
menjawab ragu-ragu, 2 orang responden (4%) menjadak setuju,
dan tidak ada responden yang menjawab sangat selaju. Hal ini
menunjukkan bahwa responden yang menjawab iterarp@éan Bank
Negara Indonesia selalu bersedia menerima sertgwean pertanyaan
dari nasabah terkait dengiternet bankingnya cukup merata.
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Distribus Frekuens Item K eterbukaan dalam Menerima serta
Menjawab Pertanyaan Nasabah (X2.1)

[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X2.1 | Bank Negara Indonesia selalu
bersedia menerima  sefta
menjawab  pertanyaan dari
Anda terkait denganinternet
bankingnya
a. Sangat Setuju 16 32
b. Setuju 16 32
c. Ragu-ragu 16 32
d. Tidak Setuju 2 4
e. Sangat TidalSetuju - -
Jumlah 50 100
Tabel 18

Distribusi Frekuens |tem Keterbukaan dalam Menerima
Pendapat dan |de Nasabah (X2.2)

[tem Per nyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X2.2 | Bank Negara Indonesia selalu
bersedia menerima pendapat
dan ide dari Anda terkajt
dengannternet bankingnya
a. Sangat Setuju 7 14
b. Setuju 11 22
c. Ragu-ragu 31 62
d. Tidak Setuju 1 2
e. Sangat TidalSetuju - -
Jumlah 50 100

Dari Tabel 18 dapat diketahui bahwa untuk itemgmraan Bank
Negara Indonesia selalu bersedia menerima pendigatide dari
nasabah terkait dengamternet bankingnya, sebanyak 7 orang
responden (14%) menjawab sangat setuju, 11 orappmden (22%)
menjawab setuju, 31 orang responden (62%) menjaagb-ragu,
1 orang responden (2%) menjawab tidak setuju, ddak tada
responden yang menjawab sangat tidak setuju. Hahé&munjukkan

bahwa mayoritas responden ragu-ragu Bank Negam@nésia selalu
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bersedia menerima pendapat dan ide dari nasabkhittelengan
internet bankingnya.

Tabd 19
Distribusi Frekuens Item Keterbukaan dalam Menerima
Kritik dan Saran Nasabah (X2.3)
[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

X2.3 | Bank Negara Indonesia selalu
bersedia menerima kritik dan
saran dari Anda terkait dengan
internet bankingnya

a. Sangat Setuju 10 20
b. Setuju 22 44
c. Ragu-ragu 17 34
d. Tidak Setuju 1 2
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Pada Tabel 19 menunjukkan bahwa untuk item pertanygank
Negara Indonesia selalu bersedia menerima Kkritik daran dari
nasabah terkait dengaimternet bankingnya, sebanyak 10 orang
responden (20%) menjawab sangat setuju, 22 orapgpmden (44%)
menjawab setuju, 17 orang responden (34%) menjaagb-ragu,
1 orang responden (2%) menjawab tidak setuju, ddak tada
responden yang menjawab sangat tidak setuju. Hah@&munjukkan
bahwa mayoritas responden setuju Bank Negara lsthoneelalu
bersedia menerima kritik dan saran dari nasabakaitedengan

internet  bankingya.

Tabel 20 menunjukkan bahwa untuk item pertanyaark Beegara
Indonesia selalu bersedia menerima keluhan darabadis terkait
denganinternet bankingnya, sebanyak 12 orang responden (24%)
menjawab sangat setuju, 25 orang responden (50%jamab setuju,
13 orang responden (26%) menjawab ragu-ragu, ddak tiada
responden yang menjawab tidak setuju maupun sdrugkt setuju.
Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden gseédajnk Negara
Indonesia selalu bersedia menerima keluhan darabads terkait

dengarninternet bankingnya.
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Distribus Frekuens Item Keterbukaan dalam Menerima
Keluhan Nasabah (X2.4)

[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X2.4 | Bank Negara Indonesia selalu
bersedia menerima keluhan dari
Anda terkait denganinternet
bankingnya
a. Sangat Setuju 12 24
b. Setuju 25 50
c. Ragu-ragu 13 26
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Tabd 21
Distribus Frekuens Item Kecepatan dalam Memberikan
Informasi yang Diinginkan atau Dibutuhkan

Nasabah (X2.5)
[tem Per nyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X2.5 | Bank Negara Indonesia selalu
memberikan informasi yang
diinginkan atau dibutuhkan
Anda dengan cepat terkait
dengannternet bankingnya
a. Sangat Setuju 17 34
b. Setuju 19 38
c. Ragu-ragu 13 26
d. Tidak Setuju 1 2
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Berdasarkan Tabel 21 dapat diketahui bahwa unt@m it
pertanyaan Bank Negara Indonesia selalu membenfarmasi yang
diinginkan atau dibutuhkan nasabah dengan cepéatitedengan
internet bankingnya, sebanyak 17 orang responden (34%) menjawab
sangat setuju, 19 orang responden (38%) menjawajusé&3 orang
responden (26%) menjawab ragu-ragu, 1 orang regpor(@%)
menjawab tidak setuju, dan tidak ada responden gergawab sangat

tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritasponden setuju
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Bank Negara Indonesia selalu memberikan informasgydiinginkan
atau dibutuhkan nasabah dengan cepat terkait demgannet

bankingnya.
Tabel 22
Distribusi Frekuensi 1tem Kecepatan Memproses Transaks (X2.6)
[tem Per nyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X2.6 | Setiap transaksi Anda pada
internet bankingBank Negara
Indonesia diproses dengan
cepat
a. Sangat Setuju 21 42
b. Setuju 22 44
c. Ragu-ragu 7 14
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Dari Tabel 22 dapat diketahui bahwa item pertanyaatiap
transaksi nasabah padaternet bankingBank Negara Indonesia
diproses dengan cepat, sebanyak 21 orang resp@#izia) menjawab
sangat setuju, 22 orang responden (44%) menjawalus& orang
responden (14%) menjawab ragu-ragu, dan tidak esl@onden yang
fHhi

menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju set@apsaksi

menjawab tidak setuju maupun sangat tidak setujal

nasabah padaternet bankingBank Negara Indonesia diproses dengan

cepat.

Pada Tabel 23 menunjukkan bahwa untuk item pertanyank
Negara Indonesia selalu memberikan respgeedpack yang cepat
atas keluhan nasabdérkait dengannternet bankingnya, sebanyak
15 orang responden (30%) menjawab sangat setuju,orhhg
responden (22%) menjawab setuju, 21 orang respor(d@fo)
menjawab ragu-ragu, 3 orang responden (6%) menjadak setuju,
dan tidak ada responden yang menjawab sangat $etaku. Hal ini

menunjukkan bahwa mayoritas responden ragu-ragwkk Béegara
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Indonesia selalu memberikan respoieeflback yang cepat atas
keluhan nasabakerkait dengamternet bankingnya.

Tabel 23
Distribusi Frekuensi Item Kecepatan Menangani
Keluhan Nasabah (X2.7)

ltem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Grang) (%)
X2.7 | Bank Negara Indonesia selalu
memberikan responfgedback
yang cepat atas keluhan Anda
terkait dengan  internet
bankingnya
a. Sangat Setuju 15 30
b. Setuju 11 22
c. Ragu-ragu 21 42
d. Tidak Setuju 3 6
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100
Tabe 24
Distribus Frekuens Item Informas yang Diberikan Relevan (X2.8)
[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X2.8 | Bank Negara Indonesia selalu
memberikan informasi yang
relevan terkait dengamternet
bankingnya
a. Sangat Setuju 16 32
b. Setuju 28 56
c. Ragu-ragu 6 12
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Tabel 24 menunjukkan bahwa item pertanyaan Bankafdeg
Indonesia selalu memberikan informasi yang reletakait dengan
internet bankingnya, sebanyak 16 orang responden (32%) menjawab
sangat setuju, 28 orang responden (56%) menjawalusé orang
responden (12%) menjawab ragu-ragu, dan tidak esj@onden yang
menjawab tidak setuju maupun sangat tidak setuj@l i

menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju Bardgafd
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Indonesia selalu memberikan informasi yang reletakait dengan

internet bankingnya.

Tabel 25
Distribusi Frekuensi Item Informasi yang Diberikan Akurat (X2.9)
[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

X2.9 | Bank Negara Indonesia sela
memberikan informasi yang
akurat terkait dengannternet

u

bankingnya

a. Sangat Setuju 21 42

b. Setuju 27 54

c. Ragu-ragu 2 4

d. Tidak Setuju - -

e. Sangat Tidak Seju - -
Jumlah 50 100

Berdasarkan Tabel 25 dapat diketahui bahwa itetampgaan Bank
Negara Indonesia selalu memberikan informasi yakgyaa terkait
denganinternet bankingnya, sebanyak 21 orang responden (42%)
menjawab sangat setuju, 27 orang responden (54%jpmab setuju,

2 orang responden (4%) menjawab ragu-ragu, dak &ida responden
yang menjawab tidak setuju maupun sangat tidakjusetdal ini

menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju Barmdgafd
Indonesia selalu memberikan informasi yang akuesitait dengan

internet bankingnya.

Dari Tabel 26 dapat diketahui bahwa item pertanygamk Negara
Indonesia selalu memberikan informasi yapgto dateterkait dengan
internet bankingnya, sebanyak 20 orang responden (40%) menjawab
sangat setuju, 26 orang responden (52%) menjawalusd orang
responden (8%) menjawab ragu-ragu, dan tidak asizonglen yang
menjawab tidak setuju maupun sangat tidak setuj@l i
menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju Bamgafd
Indonesia selalu memberikan informasi yapgto dateterkait dengan

internet bankingnya.
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Tabel 26
Distribusi Frekuens Item Informas yang
Diberikan up to date (X2.10)

[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X2.10 | Bank Negara Indonesia selalu
memberikan informasi yangp
to dateterkait dengarinternet
bankingnya
a. Sangat Setuju 20 40
b. Setuju 26 52
c. Ragu-ragu 4 8
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

c. Variabel Opportunistic Behaviour Control (X3)

Tabel 27

Distribus Frekuens Item Sistem Pengawasan Konsistensi
Bank Menjalankan Peraturan Internet Banking (X3.1)

Item Per nyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Grang) (%)
X3.1 | Bank Negara Indonesja
menjalankan internet
bankingnya sesuai dengan
peraturan yang telah ditetapkan
a. Sangat Setuju 13 26
b. Setuju 24 48
c. Ragu-ragu 13 26
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat TidalSetuju - -
Jumlah 50 100

Pada Tabel 27 menunjukkan bahwa item pertanyaak Ragara
Indonesia menjalankaimternet bankingiya sesuai dengan peraturan
yang telah ditetapkan, sebanyak 13 orang respofffn) menjawab
sangat setuju, 24 orang responden (48%) menjawajusé&3 orang
responden (26%) menjawab ragu-ragu, dan tidak esf@onden yang
menjawab tidak setuju maupun sangat tidak setuj@l i
menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju Barmgafd
Indonesia menjalankaimternet bankingiya sesuai dengan peraturan

yang telah ditetapkan.
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Distribusi Frekuens Item Penerapan Manajemen Resiko
Penyelengaraan I nternet Banking (X3.2)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X3.2 | Pengendalian resiko dalam
penyelenggaraan internet
bankingBank Negara Indonesja
dilakukan dengan baik
a. Sangat Setuju 9 18
b. Setuju 25 50
c. Ragu-ragu 16 32
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat TidalSetuju - -
Jumlah 50 100

Tabel 28 menunjukkan bahwa item pertanyaan pengiandasiko
dalam penyelenggaraaimternet banking Bank Negara Indonesia
dilakukan dengan baik, sebanyak 9 orang resporitk¥)( menjawab
sangat setuju, 25 orang responden (50%) menjawapusé6 orang
responden (32%) menjawab ragu-ragu, dan tidak @slzonden yang
menjawab tidak setuju maupun sangat tidak setuj@l i
menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju peagian resiko
dalam penyelenggaraaimternet banking Bank Negara Indonesia
dilakukan dengan baik.

Tabel 29
Distribusi Frekuens Item Sistem Pengawasan dalam M enyediakan
Informasi yang Relevan (X3.3)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Grang) (%)
X3.3 | Adanya sistem pengawasan
dalam penyediaan informasi
yang relevan pada internet
bankingBank Negara Indonesia
a. Sangat Setuju 13 26
b. Setuju 21 42
c. Ragu-ragu 16 32
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Saju - -
Jumlah 50 100
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Berdasarkan Tabel 29 dapat diketahui bahwa itentamgaan
adanya sistem pengawasan dalam penyediaan infoyaagirelevan
padainternet bankingBank Negara Indonesia, sebanyak 13 orang
responden (26%) menjawab sangat setuju, 21 orappmden (42%)
menjawab setuju, 16 orang responden (32%) menjaagbragu, dan
tidak ada responden yang menjawab tidak setuju omasangat tidak
setuju. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas resporgktuju adanya
sistem pengawasan dalam penyediaan informasi yelegan pada
internet banking@ank Negara Indonesia.

Tabel 30
Distribusi Frekuens Item Sistem Pengawasan dalam Menyediakan
Informasi yang Akurat (X3.4)

ltem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

X3.4 | Adanya sistem pengawasan
dalam penyediaan informasi
yang akurat pada internet
bankingBank Negara Indonesia

a. Sangat Setuju 10 20
b. Setuju 34 68
c. Ragu-ragu 6 12
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Dari Tabel 30 dapat diketahui bahwa item pertanyadanya
sistem pengawasan dalam penyediaan informasi y&ngatapada
internet bankingBank Negara Indonesia, sebanyak 10 orang responden
(20%) menjawab sangat setuju, 34 orang respond)(éhenjawab
setuju, 6 orang responden (12%) menjawab ragu-mdau,tidak ada
responden yang menjawab tidak setuju maupun sdrugkt setuju.

Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden getdanya sistem
pengawasan dalam penyediaan informasi yang aladdinternet

bankingBank Negara Indonesia.

Pada Tabel 31 menunjukkan bahwa item pertanyaaryadastem
pengawasan dalam penyediaan informasi ygntp datepadainternet
bankingBank Negara Indonesia, sebanyak 17 orang respd3dén)
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menjawab sangat setuju, 25 orang responden (50%jamab setuju,
8 orang responden (16%) menjawab ragu-ragu, daak tidda
responden yang menjawab tidak setuju maupun sdrugkt setuju.

Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden setdgnya sistem
pengawasan dalam penyediaan informasi ygntp datepadainternet

bankingBank Negara Indonesia.

Tabel 31
Distribusi Frekuens Item Sistem Pengawasan dalam M enyediakan
Informasi yang up to date (X3.5)

[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
X3.5 | Adanya sistem pengawasan
dalam penyediaan informasi
yang up to datepadainternet
bankingBank Negara Indonesia
a. Sangat Setuju 17 34
b. Setuju 25 50
c. Ragu-ragu 8 16
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat TidalSetuju - -
Jumlah 50 100

d. Variabel Kepercayaan Nasabah (2)

Tabel 32
Distribusi Frekuens Item Jenis Transaks yang Ditawarkan
dalam Internet Banking Beragam (Z.1)

[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
Z.1 | Jenis transaksi yang ditawarkan
dalam internet banking Bank
Negara Indonesia beragam
a. Sangat Setuju 20 40
b. Setuju 27 54
c. Ragu-ragu 3 6
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat TidalSetuju - -
Jumlah 50 100

Tabel 32 menunjukkan bahwa item pertanyaan jearsaksi yang
ditawarkandalaminternet bankingBank Negara Indonesia beragam,
sebanyak 20 orang responden (40%) menjawab sagtgai, 27 orang
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responden (54%) menjawab setuju, 3 orang respaitdéhmenjawab
ragu-ragu, dan tidak ada responden yang menjawgdk tsetuju
maupun sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkanwaamayoritas
responden setuju jenis transaksi yang ditawarkatam internet
bankingBank Negara Indonesia beragam.

Tabel 33
Distribusi Frekuensi I1tem Tampilan website menarik (Z.2)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

Z.2 | Tampilan website internet
bankingBank Negara Indonesja
dikemas secara menarik

a. Sangat Setuju 12 24
b. Setuju 26 52
c. Ragu-ragu 9 18
d. Tidak Setuju 3 6
e. Sangat TidalSetuju - -
Jumlah 50 100

Berdasarkan Tabel 33 dapat diketahui bahwa untwm it
pertanyaan tampilawebsite internet bankinBank Negara Indonesia
dikemas secara menarik, sebanyak 12 orang respoii2édn)
menjawab sangat setuju, 26 orang responden (52%jpmab setuju,
9 orang responden (18%) menjawab ragu-ragu, 3 orasgonden
(6%) menjawab tidak setuju, dan tidak ada resporydegy menjawab
sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa mtg® responden
setuju tampilanwebsite internet banking@ank Negara Indonesia

dikemas secara menarik.

Dari Tabel 34 dapat diketahui bahwa untuk itemagrgraan sistem
navigasi padavebsite internet bankinBank Negara Indonesia jelas,
sebanyak 18 orang responden (36%) menjawab sagtgal, 25 orang
responden (50%) menjawab setuju, 6 orang responde9o)
menjawab ragu-ragu, 1 orang responden (2%) menjadak setuju,
dan tidak ada responden yang menjawab sangat $eetalku. Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju sistengasi pada
website internet bankinBank Negara Indonesia jelas.
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Tabel 34
Distribusi Frekuens Item Sistem Navigas Jelas (Z.3)
Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

Z.3 | Sistem navigasi padaebsite
internet bankingBank Negara
Indonesia jelas

a. Sangat Setuju 18 36

b. Setuju 25 50

c. Ragu-ragu 6 12

d. Tidak Setuju 1 2

e. Sangat Tidak Setuju - -

Jumlah 50 100
Tabel 35
Distribusi Frekuens Item Menu Transaks Jelas (Z.4)
[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase

(Orang) (%)

Z.4 | Menu transaksi padavebsite
internet bankingBank Negara
Indonesia jelas

a. Sangat Setuju 21 42
b. Setuju 27 54
c. Ragu-ragu 2 4
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Pada Tabel 35 menunjukkan bahwa item pertanyaanu men
transaksi padaebsite internet bankinBank Negara Indonesia jelas,
sebanyak 21 orang responden (42%) menjawab sagtgai, 27 orang
responden (54%) menjawab setuju, 2 orang respo@dénmenjawab
ragu-ragu, dan tidak ada responden yang menjawgdk tsetuju
maupun sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkanwaamayoritas
responden setuju menu transaksi pa@#site internet bankingank

Negara Indonesia jelas.

Tabel 36 menunjukkan bahwa item pertanyaan Bankafdeg
Indonesia memiliki image atau citra yang baik di masyarakat,
sebanyak 26 orang responden (52%) menjawab sagtgai, 23 orang

responden (46%) menjawab setuju, 1 orang respai@déyhmenjawab
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ragu-ragu, dan tidak ada responden yang menjawgdk tsetuju
maupun sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkanwaamayoritas
responden sangat setuju Bank Negara Indonesia rtkemigeatau
citrayangbaik di masyarakat.

Tabel 36
Distribusi Frekuens Item Image atau Citra yang
Baik di Masyarakat (Z.5)

[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
Z.5 | Bank Negara Indonesja
memiliki image atau citrayang
baik di masyarakat
a. Sangat Setuju 26 52
b. Setuju 23 46
c. Ragu-ragu 1 2
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Tabd 37

Distribusi Frekuensi Item Tidak Ada Kasus Kriminal terkait
Dengan I nternet Banking baik dari Pihak Bank

maupun Pihak Lain (Z.6)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Grang) (%)
Z.6 | Tidak pernah terjadi kasus
kriminal terkait dengamternet
bankingBank Negara Indonesja
baik dari pihak bank maupun
pihak lain
a. Sangat Setuju 16 32
b. Setuju 22 44
c. Ragu-ragu 11 22
d. Tidak Setuju 1 2
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

bahwa unt@m it

pertanyaan Tidak pernah terjadi kasus kriminalaietengarnnternet

Berdasarkan Tabel 37 dapat diketahui
banking Bank Negara Indonesia baik dari pihak bank mayptak
lain, sebanyak 16 orang responden (32%) menjawabasasetuju,

22 orang responden (44%) menjawab setuju, 11 orasgonden
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(22%) menjawab ragu-ragu, 1 orang responden (2%)jawab tidak
setuju, dan tidak ada responden yang menjawab tséidg& setuju.
Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden gdidpk pernah
terjadi kasus kriminal terkait dengamternet bankingBank Negara
Indonesia baik dari pihak bank maupun pihak lain.

Tabel 38
Distribusi Frekuens Item Risiko Keamanan Data (Z.7)

[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

Z.7 | Risiko terjadinya tindak
kejahatan terhadap data Anda
pada internet banking Bank
Negara Indonesia relatif kecil

a. Sangat Setuju 13 26
b. Setuju 25 50
c. Ragu-ragu 11 22
d. Tidak Setuju 1 2
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Dari Tabel 38 dapat diketahui bahwa untuk itemagyeraan risiko
terjadinya tindak kejahatan terhadap data nasalzda mternet
banking Bank Negara Indonesia relatif kecil, sebanyak X8ng
responden (26%) menjawab sangat setuju, 25 oesppnden (50%)
menjawab setuju, 11 orang responden (22%) menjaagb-ragu,
1 orang responden (2%) menjawab tidak setuju, ddak tada
responden yang menjawab sangat tidak setuju. Hah@munjukkan
bahwa mayoritas responden setuju risiko terjadimydak kejahatan
terhadap data nasabah padiernet bankingBank Negara Indonesia
relatif kecil.

Pada Tabel 39 menunjukkan bahwa untuk item pertanysiko
terjadinya kegagalan saat melakukan pad@rnet bankingBank
Negara Indonesia relatif kecil, sebanyak 9 orargpoaden (18%)
menjawab sangat setuju, 23 orang responden (46%jamab setuju,
16 orang responden (32%) menjawab ragu-ragu, 2goresponden

(4%) menjawab tidak setuju, dan tidak ada resporydegy menjawab
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sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa mtg® responden
setuju risiko terjadinya kegagalan saat melakukadapinternet
bankingBank Negara Indonesia relatif kecil.

Tabel 39
Distribusi Frekuensi Item Risiko Kegagalan Transaks (Z.8)

ltem Per nyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

Z.8 | Risiko terjadinya kegagalan saat
melakukan  transaksi  pada
internet bankingBank Negara
Indonesia relatif kecll

a. Sangat Setuju 9 18
b. Setuju 23 46
c. Ragu-ragu 16 32
d. Tidak Setuju 2 4
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100
e. Variabel Loyalitas Nasabah (Y)
Tabel 40

Distribusi Frekuens Item Frekuensi M engakses
I nternet Banking semakin Meningkat (Y.1)

[tem Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

Y.l | Dalam 1 bulan, frekuensi Anda
mengakses internet  banking

Bank Negara Indonesia semakin

meningkat

a. Sangat Setuju 10 20
b. Setuju 24 48
c. Ragu-ragu 11 22
d. Tidak Setuju 5 10
e. Sangat TidalSetuju - -

Jumlah 50 100

Tabel 40 menunjukkan bahwa untuk item pertanyaalantda
1 bulan, frekuensi nasabah mengaksésrnet bankingBank Negara
Indonesia semakin meningkat, sebanyak 10 orangmesnm (20%)
menjawab sangat setuju, 24 orang responden (48%jamab setuju,
11 orang responden (22%) menjawab ragu-ragu, 5Sgorasponden
(10%) menjawab tidak setuju, dan tidak ada respoydag menjawab
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sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa mtg® responden
setuju dalam 1 bulan, frekuensi nasabah mengaksasiet banking
Bank Negara Indonesia semakin meningkat.

Tabel 41
Distribusi Frekuens Item Jenis Transaks yang Dilakukan
semakin Banyak (Y.2)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

Y.2 | Setiap kali Anda mengakses
internet bankingBank Negara
Indonesia, jenis transakgang
dilakukan semakin bertambah

a. Sangat Setuju 5 10
b. Setuju 21 42
c. Ragu-ragu 17 34
d. Tidak Setuju 7 14
e. Sangat TidalSetuju - -
Jumlah 50 100

Berdasarkan Tabel 41 dapat diketahui bahwa unt@m it
pertanyaan setiap kali nasabah mengaksesmnet bankingBank
Negara Indonesia jenis transalsing dilakukan semakin bertambah,
sebanyak 5 orang responden (10%) menjawab sarigat,s€1 orang
responden (42%) menjawab setuju, 17 orang respor(@dfno)
menjawab ragu-ragu, 7 orang responden (14%) mebjadak setuju,
dan tidak ada responden yang menjawab sangat $eetalku. Hal ini
menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju skhmasabah
mengaksesnternet bankingBank Negara Indonesia jenis transaksi
yang dilakukan semakin bertambah.

Dari Tabel 42 dapat diketahui bahwa untuk itemagrgraan dalam
1 bulan, frekuensi nasabah melakukan 1 jérissaksi padanternet
banking Bank Negara Indonesia semakin meningkat, sebanyak
10 orang responden (20%) menjawab sangat setuju,or2bg
responden (40%) menjawab setuju, 14 orang respor(@8fo)
menjawab ragu-ragu, 6 orang responden (12%) mehjadak setuju,
dan tidak ada responden yang menjawab sangat $etaku. Hal ini

menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju ddlarulan,
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frekuensi nasabah melakukan 1 jemensaksi padanternet banking
Bank Negara Indonesia semakin meningkat.

Tabe 42
Distribusi Frekuens Item Meakukan 1 Jenis Transaksi
semakin Meningkat (Y.3)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

Y.3 | Dalam 1 bulan, frekuensi Anda
melakukan 1 jenistransaksi
pada internet banking Bank
Negara Indonesia semakin

meningkat

a. Sangat Setuju 10 20

b. Setuju 20 40

c. Ragu-ragu 14 28

d. Tidak Setuju 6 12

e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Tabel 43
Distribusi Frekuensi Item Tidak M enggunakan I nternet Banking
Bank Lain (Y.4)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

Y.4 | Anda tidak menggunakan
internet bankingselaininternet
bankingBank Negara Indonesia

a. Sangat Setuju 9 18
b. Setuju 26 52
c. Ragu-ragu &) 6
d. Tidak Setuju 9 18
e. Sangat Tidak Setuju 3 6
Jumlah 50 100

Pada Tabel 43 menunjukkan bahwa untuk item pergangasabah
tidak menggunakarnnternet bankingselain internet bankingBank
Negara Indonesia, sebanyak 9 orang responden (iB8étjawab
sangat setuju, 26 orang responden (52%) menjawalus& orang
responden (6%) menjawab ragu-ragu, 9 orang respor{d8%o)
menjawab tidak setuju, dan 3 orang responden (6&t)jawab sangat

tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritasponden setuju
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nasabah tidak menggunakarternet bankingselaininternet banking
Bank Negara Indonesia.

Tabel 44
Distribusi Frekuens I1tem M engatakan Hal Positif tentang
I nternet Banking kepada Pihak Lain (Y.5)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)

Y.5 | Anda turut serta mengatakan
hal-hal positif tentangnternet
bankingBank Negara Indonesja
kepada pihak lain

a. Sangat Setuju 5 10
b. Setuju 26 52
c. Ragu-ragu 17 34
d. Tidak Setuju 2 4
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Tabel 44 menunjukkan bahwa untuk item pertanyaaabeh turut
serta mengatakan hal-hal positif tentamgrnet bankingBank Negara
Indonesia kepada pihak lain, sebanyak 5 orang nelgmo (10%)
menjawab sangat setuju, 26 orang responden (52%jamab setuju,
17 orang responden (34%) menjawab ragu-ragu, 2goresponden
(4%) menjawab tidak setuju, dan tidak ada responchemjawab
sangat tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa mgg® responden
setuju nasabah turut serta mengatakan hal-halifpigsitanginternet

bankingBank Negara Indonesia kepada pihak lain.

Berdasarkan Tabel 45 dapat diketahui bahwa unt@m it
pertanyaan nasabah turut serta merekomendasikanu ata
mempromosikaninternet bankingBank Negara Indonesia kepada
pihak lain, sebanyak 6 orang responden (12%) meifjasangat
setuju, 26 orang responden (52%) menjawab setufs, odang
responden (26%) menjawab ragu-ragu, 5 orang regpor{ti0%)
menjawab tidak setuju, dan tidak ada responden gergawab sangat
tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritasponden setuju
nasabah turut serta merekomendasikan atau mempkamasternet
bankingBank Negara Indonesia kepada pihak lain.
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Distribusi Frekunsi Item Merekomendasikan atau Mempromosikan
Internet Banking kepada Pihak Lain (Y.6)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
Y.6 Anda turut serta
merekomendasikan atau
mempromosikan internet
banking  Bank Negara
Indonesia kepada pihak lain
a. Sangat Setuju 6 12
b. Setuju 26 52
c. Ragu-ragu 13 26
d. Tidak Setuju 5 10
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Tabd 46

Distribusi Frekuensi I1tem Keinginan untuk Terus Menggunakan
I nternet Banking (Y.7)

Item Pernyataan Jumlah
Responden | Persentase
(Orang) (%)
Y.7 | Anda memiliki keinginan untuk
terus menggunakan internet
bankingBank Negara Indonesia
a. Sangat Setuju 16 32
b. Setuju 26 52
c. Ragu-ragu 8 16
d. Tidak Setuju - -
e. Sangat Tidak Setuju - -
Jumlah 50 100

Dari Tabel 46 dapat diketahui bahwa item pertanyaasabah

memiliki keinginan untuk terus menggunakaternet bankingBank

Negara Indonesia, sebanyak 16 orang responden (328fn)awab

sangat setuju, 26 orang responden (52%) menjawalus& orang

responden (16%) menjawab ragu-ragu, dan tidak esl@onden yang

menjawab tidak setuju maupun sangat tidak setujal

IHhi

menunjukkan bahwa mayoritas responden setuju nlasatsmiliki

keinginan untuk terus menggunakariernet bankingBank Negara

Indonesia.
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2. Hasl Analisis Path

Analisis jalur path analysis dalam penelitian ini dipilih untuk

mengukur besarnya kontribusi atau pengaruh varihleblas terhadap

variabel tergantung, baik pengaruh secara langsuagpun pengaruh

secara tidak langsung melalui hubungan denganbarizebas lainnya.

Pengujian hipotesis dengan menggunakan analisis, s&perti yang

dijelaskan berikut ini:

a.

Model Konsep Path
Berdasarkan hubungan antar variabel secara teat#@gat dibuat
model dari konsep dan teori sebagai berikut:

Gambar 18
Model Konsep Path

E>

Shared ValuéX1) Dy l

\ o |

Communicatior(X2) P2 7 Kepercayaan .| Loyalitas
o Nasabah (2) | Nasabah (Y)
Opportunistic A' T
Behaviour Control

(X3) =]

b.

Analiss Path Variabd Shared Value (X1), Variabe
Communication (X2), dan Variabel Opportunistic Behaviour
Control (X3) terhadap Variabel Kepercayaan Nasabah (Z)

Hasil analisis path antara variabsthared value(X1), variabel
communication(X2), dan variabelopportunistic behaviourcontrol
(X3) terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z)tddiphat pada
Tabel 47 dibawah ini:



101

Tabd 47
Has| Analisis Path antara Variabel Shared Value (X1), Variabel
Communication (X2), dan Variabel Opportunistic Behaviour
Control (X3) terhadap Variabel Kepercayaan Nasabah (Z)

DL standardized | propatitas| temadep.
Bebas| Terikat Ho
X1 0,269 2,043 0,047 DITOLAK
X2 7 0,386 2,558 0,014 DITOLAK
pre 0,149 0,951 0,347 DITERIMA
Konstanta = 10,
R 8,686
R Square =41,
Adjusted R Square = 0,437
Fhitung = 13,661
Probabilitas =000
n = 50
Keterangan:

X1 : Shared ValugSV)
X2 : CommunicatiorfCom)
X3 : Opportunistic Behaviou€ontrol (OBV)
Z :Kepercayaan Nasabah
Dari hasil analisis path pada Tabel 47 diperoleldehpersamaan
regresi sebagai berikut:
Kepercayaan = 10,111 + 0,234 $\0,272 Com + 0,203 OBV

Dengan model persamaan regresi yang sudah dibakukan
Zkepercayaan= 0,269 &y + 0,386 £om + 0,149 HBv

. Analiss Path Variabel Kepercayaan Nasabah (Z) terhadap
L oyalitas Nasabah (Y)
Hasil analisis path antara variabel kepercayaanabads (Z)

terhadap loyalitas nasabah (Y) dapat dilihat paalzeT48 dibawah ini:
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Tabel 48
Hasil Analisis Path antara Variabel Kepercayaan Nasabah (Z)
terhadap L oyalitas Nasabah ()

TS| standardzed ¢ | pronapiiag teadap
Bebas| Terikat Ho
z | v 0552 | ass7| 9990 | poLak
Konstanta = &1
R 8,552
R Square =305
Adjusted R Square = 0,290
Fhitung = 21,036
Probabilitas =0@0
n = 50
Keterangan:

Z : Kepercayaan Nasabah
Y : Loyalitas Nasabah

Dari hasil analisis path pada Tabel 48 diperoleldehpersamaan
regresi sebagai berikut:

Loyalitas Nasabah =6,197 + 0, 597 Kepercayaaalds

Dengan model persamaan regresi yang sudah dibakukan

ZLoyalitas Nasabah= 0,952 Z(epercayaan Nasabah
. Modd Lintasan Pengaruh

Berdasarkan model-model pengaruh tersebut, dapaswuh model
lintasan pengaruh sebagai berikut. Model lintasardisebut dengan

analisis path, dimana pengaruh error ditentukaagatberikut:
1) Regresil:B=41-R* =1-0471 =0,727
2) Regresi2:B=4/1- R22 =41-0305 =0,834
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e. Model Path
Dari hasil analisis path, maka didapat model pabiagai berikut:
Gambar 19
Model Path |
E
Shared Valug¢X1) 0,269
0,834
\4
0,552 .
Communicatior(x2) | 0,386 ™% Kepercayaan ,| Loyalitas
”| Nasabah (2) Nasabah (Y)
A
Opportunistic 0,149 0,727
Behaviour Control
(X3) E

Analisis path dalam bentuk persamaan disajikangzeteerikut:

ZKepercayaan = 0,269 &y + 0,386 £om*+ 0,149 5By

ZLoyalitas Nasabah= 0,952 Z(epercayaan Nasabah
f. Koefisien Determinas Total
Dari model lintasan pengaruh tersebut dapat diketdlesarnya
koefisien determinasi total, yaitu:
Rn=1-(RZxP) =1-(0,72% (0,834)

= 1-(0,529) @5
=1 -(0,368)
= 0,632

Artinya keragaman data yang dapat dijelaskan oletiainanalisis path
tersebut adalah sebesar 0,632 atau 63,2% atau rdd@ga lain
informasi yang terkandung dalam data 63,2% dagatadkan oleh
model tersebut. Sedangkan sisanya, yaitu 36,8%ask@n oleh
variabel lain (yang belum terdapat dalam model) damor.
Berdasarkan koefisien determinasi total, diperddehwa model dapat
menjelaskan informasi yang terkandung dalam detesar 63,2%.
g. Theory Triming

Uji validasi koefisien path pada setiap jalur untplengaruh

langsung adalah sama dengan pada regresi, menggundéi p dari



104

uji t, yaitu pengujian koefisien regresi variababakukan secara

parsiil.
Gambar 20
Model Path 1 =
Shared ValugXx1) 0,269
0,552 0,834
0,014) QR0 v
L (Y Kepercayaan Loyalitas
X2
Communicatior(X2) —p Nasabah (2) Nasabah (Y)
A
Opportunistic 0,149 0,727
Behaviour Control (0,347
(X3) E
Keterangan:

— Pengaruh signifikan

—p . Pengaruh tidak signifikan
Dari Gambar 20 dapat dibuat kesimputheory trimmingsebagai

berikut:

1) Variabel shared value(X1) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepercayaan nasabah.

2) Variabel communication(X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepercayaan nasabah.

3) Variabel opportunistic behaviour contrdX3) berpengaruh positif
namun tidak signifikan terhadap variabel kepercayaesabah.

4) Variabel kepercayaan nasabah (Z) berpengaruh fpodén
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah ().

. Koefisien Path Pengaruh Tidak L angsung
Koefisien path pengaruh tidak langsung, dapat diplrdengan

cara sebagai berikut:

1) Variabelshared valu€X1) terhadap variabel loyalitas nasabah (Y)
melalui variabekepercayaan nasabah (Z) = 0,269,552 = 0,149

2) Variabel communicationX2) terhadap variabel loyalitas nasabah
(Y) melalui variabelkepercayaan nasabah (Z) = 0,3880,552
=0,213
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3) Variabel opportunistic behavioucontrol (X3) terhadap variabel
loyalitas nasabah (Y) melalui variabképercayaan nasabah (Z)
=0,149% 0,552 = 0,082

Koefisien Path Pengaruh Total
Koefisien path pengaruh total, dihitung dengan ,cgadu

1) Pengaruh total variabedhared value(X1) ke variabel loyalitas
nasabah (Y) = 0,269 + 0,552 = 0,821

2) Pengaruh total variab&ommunication(X2) ke variabel loyalitas
nasabah (Y) = 0,386 + 0,552 = 0,938

3) Pengaruh total variabalpportunistic behaviourcontrol (X3) ke
variabel loyalitas nasabah (Y) = 0,149 + 0,552 700,

Hasil Pengujian Hipotesis

1) Variabel Shared Value (X1) Berpengaruh Positif dan
Signifikan terhadap Variabel Kepercayaan Nasabah (Z)

Pengaruh variabelshared value (X1) terhadap variabel
kepercayaan nasabah (Z) dapat dilihat dari tingkababilitas
yang dimiliki variabel tersebut, yaitu sebesar @,0%8edangkan
besarnya pengaruh variab&tared value(X1) terhadap variabel
kepercayaan nasabah (Z) berdasarkan Tabel 47, gaibesar

0,269. Berdasarkan besarnya angka-angka terselakia whapat

dijelaskan bahwa:

a) Variabel shared value(X1) terhadap variabel kepercayaan
nasabah (Z), keputusannya adalah ditolak, yang artinya
adalah terdapat pengaruh yang signifikan. Hal ininjukkan
dengan tingkat probabilitas dari variabsiared value(X1)
sebesar 0,047, dimana nilai ini < 0,05.

b) Variabel shared value(X1) mempunyai pengaruh sebesar
0,269 terhadap variabel kepercayaan nasabah (2).

Dari data diatas maka hipotesis yang menyatakarwdah
variabel shared value(X1) berpengaruh positif dan signifikan

terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z) dajeainakt
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2) Variabel Communication (X2) Berpengaruh Positif dan

Signifikan terhadap Variabel Kepercayaan Nasabah (Z)
Pengaruh variabelcommunication (X2) terhadap variabel

kepercayaan nasabah (Z) dapat dilihat dari tingkababilitas

yang dimiliki variabel tersebut, yaitu sebesar @,05edangkan
besarnya pengaruh varialmeimmunicatior(X2) terhadap variabel
kepercayaan nasabah (Z) berdasarkan Tabel 47, gpaibesar

0,386. Berdasarkan besarnya angka-angka terselakia mapat

dijelaskan bahwa:

a) Variabel communication(X2) terhadap variabel kepercayaan
nasabah (Z), keputusannya adalah ditolak, yang artinya
adalah terdapat pengaruh yang signifikan. Hal imunjukkan
dengan tingkat probabilitas dari varialmeimmunication(X2)
sebesar 0,014, dimana nilai ini < 0,05.

b) Variabel communication(X2) mempunyai pengaruh sebesar
0,386 terhadap variabel kepercayaan nasabah (2).

Dari data diatas maka hipotesis yang menyatakarwdah
variabel communication(X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z) dagaiuht

3) Variabd Opportunistic Behaviour Control (X3) Berpengaruh

Positif dan Signifikan terhadap Variabel Kepercayaan

Nasabah (Z)

Pengaruh variabelopportunistic behaviour control (X3)
terhadap variabel variabel kepercayaan nasabaligg@at dilihat
dari tingkat probabilitas yang dimiliki variabel réebut, yaitu
sebesar 0,347. Sedangkan besarnya pengaruh variabel
opportunistic  behaviour control (X3) terhadap variabel
kepercayaan nasabah (Z) berdasarkan Tabel 47, gpaibesar
0,149. Berdasarkan besarnya angka-angka terselakia mapat
dijelaskan bahwa:

a) Variabel opportunistic behaviour control (X3) terhadap

variabel kepercayaan nasabah (Z), keputusannyaaradal
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H, diterima, yang artinya adalah terdapat pengaruly yalak
signifikan. Hal ini ditunjukkan dengan tingkat peddilitas dari
variabel opportunistic behavioucontrol (X3) sebesar 0,347,
dimana nilai ini > 0,05.

b) Variabel opportunistic behaviourcontrol (X3) mempunyai
pengaruh sebesar 0,149 terhadap variabel kepercagsabah
(2).

Dari data diatas maka hipotesis yang menyatakarwdah
variabelopportunistic behavioucontrol (X3) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap variabel kepercayaan nas@haditolak.
Variabel Shared Value (X1) Berpengaruh Positif dan
Signifikan terhadap Variabel Loyalitas Nasabah (Y) melalui
Variabel Kepercayaan Nasabah (Z)

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien path permgédak
langsung, diketahui bahwa besarnya pengaruh vérishared
value (X1) terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) melehriabel
kepercayaan nasabah (Z), yaitu sebesar 0,149. &ekda lintasan
pengaruh seperti yang tampak pada Gambar 20 dagetalali
bahwa variabelshared value(X1) merupakan lintasan yang
berpengaruh signifikan terhadap variakebercayaan nasabah (2),
di sisi lain variabelkepercayaan nasabah (Z) juga merupakan
lintasan yang berpengaruh signifikan terhadap kelidoyalitas
nasabah (Y) sehingga hipotesis yang menyatakaabelshared
value (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadagiabel
loyalitas nasabah (Y) melalui variabkeépercayaan nasabah (Z)
dapat diterima.

Variabel Communication (X2) Berpengaruh Positif dan

Signifikan terhadap Variabel Loyalitas Nasabah (Y) melalui

Variabel Kepercayaan Nasabah (2)

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien path pemgéidak
langsung, diketahui bahwa besarnya pengaruh vériabe

communication (X2) terhadap variabel loyalitas nasabah (Y)
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melalui variabelkepercayaan nasabah (Z), yaitu sebesar 0,213.
Berdasarkan lintasan pengaruh seperti yang tamadét ambar
20 dapat diketahui bahwa varialeimmunicatior{X2) merupakan
lintasan yang berpengaruh signifikan terhadap katia
kepercayaan nasabah (Z), di sisi lain varidleglercayaan nasabah
(2) juga merupakan lintasan yang berpengaruh skgmifterhadap
variabel loyalitas nasabah (Y) sehingga hipoteaiggymenyatakan
variabel communication(X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) melalui iaes
kepercayaan nasabah (Z) dapat diterima.

Variabel Opportunistic Behaviour Control (X3) Berpengaruh
Positif dan Signifikan terhadap Variabel Loyalitas Nasabah
(Y) melalui Variabel Kepercayaan Nasabah (2)

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien path permgédak
langsung, diketahui bahwa besarnya pengaruh vériabe
opportunistic behaviourcontrol (X3) terhadap variabel loyalitas
nasabah (Y) melalui variabdtepercayaan nasabah (Z), yaitu
sebesar 0,082. Berdasarkan lintasan pengaruh isggegt tampak
pada Gambar 20 dapat diketahui bahwa variapgortunistic
behaviour control (X3) merupakan lintasan yang berpengaruh
tidak signifikan terhadap variabekepercayaan nasabah (2),
sedangkan variabélepercayaan nasabah (Z) merupakan lintasan
yang berpengaruh signifikan terhadap variabel Iaslnasabah
(Y) sehingga hipotesis yang menyatakan variatygbortunistic
behaviourcontrol (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel loyalitas nasabah (Y) melalui variabletpercayaan
nasabah (Z) ditolak.

Variabel Kepercayaan Nasabah (Z) Berpengaruh Positif dan
Signifikan terhadap Variabel L oyalitas Nasabah (Y)

Pengaruh variabétepercayaan nasabah (Z) terhadap variabel

loyalitas nasabah (Y) dapat dilihat dari angka ifkpn yang

dimiliki variabel tersebut, yaitu sebesar 0,000d&@®kan besarnya
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pengaruh variabel kepercayaan nasabah (Z) terhadapbel

loyalitas nasabah (Y) berdasarkan Tabel 48, yatesar 0,552.

Berdasarkan besarnya angka-angka tersebut, makadiggaskan

bahwa:

a) Variabel kepercayaan nasabah (Z) terhadap variabel loyalitas
nasabah (Y), keputusannya adalah ditolak, yang artinya
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan. Hal iturgukkan
dengan tingkat signifikan dari variabel kepercaya@asabah
(Z) sebesar 0,000, dimana nilai ini < 0,05.

b) Variabel kepercayaan nasabah (Z) mempunyai pengaruh
sebesar 0,552 terhadap variabel kepercayaan naGgbah
Dari data diatas maka hipotesis yang menyatakarwdah

variabel kepercayaan nasabah (Z) berpengaruh positif dan

signifikan terhadap variabel loyalitas nasabahdaf)at diterima.
C. Pembahasan
1. Pengaruh Variabel Shared Value (X1) terhadap Variabel
K eper cayaan Nasabah (Z)

Variabel shared value(X1) memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel kepercayaan nasabphH& ini disebabkan
Bank Negara Indonesia dalam proskared valuemenerapkan nilai-nilai
etika, security dan privacy dalam menyelenggarakan layananternet
bankingnya. Menurut Mukherjee dan Nath (2003), di dalaontkks
online bankigy, shared valuenenyimbolkan keyakinan nasabah dan bank
terhadap nilai-nilai sepertethics, security dan privacy. Ketika bank
memiliki keyakinan terhadap nilai-nilai etikagcuritydan privacy dalam
internet bankingmaka bank tersebut akan berusaha untuk menjalankan
nilai-nilai tersebut dalarmternet bankig.

Di sisi lain, nasabah juga memiliki keyakinan telya nilai-nilai etika,
securitydanprivacy yang sama dengan bank, dan nasabah akan memilih
internet bankingygang mampu menjalankan nilai-nilai yang diyakingtol
nasabah tersebut. Adanya persamaan keyakinan abgaria dengan

nasabah mengenai nilai-nilai tersebut mendoronguinya kepercayaan
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nasabah terhadap layanemernet bankig. Denganshared valug Bank
Negara Indonesia menerapkan nilai-nilai etika untalemberikan
informasi secara menyeluruh, tidak memberikan maupuenjual
informasi mengenai data nasabah kepada pihakdarta mengutamakan
keamanan dan kerahasiaan data dan transaksi naga@hinternet
bankingnya.

. Pengaruh Variabel Communication (X2) terhadap Variabe

K eper cayaan Nasabah (Z)

Variabel communication(X2) memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel kepercayaan nasabpt@l ini dikarenakan
Bank Negara Indonesia dalam proses komunikesierapkaropennes,
speed of resporsdanquality of informatim dalam menyelenggarakan
layanan internet bankingnya. Menurut Mukherjee dan Nath (2003),
adanya komunikasi antanaternet bankingdengan penggunaternet
bankingyang diwujudkan dengampennes, speed of resporsdanquality
of information maka akan meningkatkan kepercayaan penggunalégrha
internet banking karena semakin tinggi tingkat komunikasi sosiahgy
ditampilkan oleh suatwebsite bank dalaminternet banking semakin
besar pengaruhnya pada kepercayaan nasabah damgkatkan
kemungkinan nasabah melakukan transakbne

Proses komunikasi yang dilakukan oleh Bank Negadariesia wujud
dari bentukopennes, yaitu bersedia menerima serta menjawab pertanyaa
nasabah, menerima pendapat dan ide nasabah, mereriik dan saran
nasabah, serta bersedia menerima keluhan nasalogid @ari bentuk
speed of respomes yaitu kecepatan dalam memberikan informasi yang
diinginkan atau dibutuhkan nasabah, memprosespsatssaksi, serta
kecepatan dalam menangani keluhan nasabah. Untjldwdari bentuk
quality of informatia, yaitu: memberikan informasi yang relevan, akurat

danup to date
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3. Pengaruh Variabel Opportunistic Behaviour Control (X3) terhadap
Variabel Kepercayaan Nasabah (2)

Variabel opportunistic behaviourcontrol (X3) memiliki pengaruh
yang positif namun tidak signifikan terhadap vaglatkepercayaan
nasabah (Z). Menurut Mukherjee dan Nath (2003),dati opportunistic
behaviour adalah kebohongan atau penipuan yang terjadi aldbat
pelanggaran janji mengenai tugas yang seharusngkukan. Setiap
organisasi maupun individu cenderung untuk memadi&amm kepentingan
mereka dengan berbagai macam cara, begitu jugaadepgnk selaku
penyedia layanarmnternet bankig. Ketika suatu pihak percaya bahwa
mitra mereka melakukaopportunistic behaviay maka persepsi ini akan
mengurangi kepercayaan. Adanya kecenderungan swg#nisasi atau
individu melakukaropportunistic behavioumakauntuk memaksimalkan
kepentingan mereka maka harus ada pengawasan umaricegah
opportunistic behaviour Opportunistic behaviour contrplmerupakan
pengontrolan terhadap kemungkinan bank melakukaippan terhadap
penggunainternet bankig, dimana dalam prosesnya terkait dengan
regulatory controldanasymmetry information control

Dalam penelitian ini, sistem pengawasan yang @tena oleh

Bank Negara Indonesia terkait dengagulatory controldanasymmetry

information controltidak sepenuhnya dipahami oleh nasabah. Hal ini

disebabkan dalam penyelenggaraaternet bankinghya Bank Negara
Indonesia tidak memberikan informasi secara langsuengenai sistem
pengawasan yang diterapkan kepada nasabah.

4. Pengaruh Variabel Shared Value (X1) terhadap Variabe Loyalitas
Nasabah (Y) melalui Variabel Kepercayaan Nasabah (Z)

Variabel shared value(X1) memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (¥iglalui variabel
kepercayaan nasabah (Z). Hal ini disebabkan lintggagaruh variabel
shared value(X1) terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z)ilkem
pengaruh yang positif dan signifikan. Lintasan alael kepercayaan
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nasabah (Z)uga memiliki pengaruh yang positif dan signifikeathadap
variabel loyalitas nasabah ().

Menurut Mukherjee dan Nath (2003), di dalam kontekdine
bankirg, shared value menyimbolkan keyakinan nasabah dan bank
terhadap nilai-nilai seperethics, security dan privacy. Dengan adanya
keyakinan mengenai nilai-nilai tersebut menyebalbikasabah merasakan
kecocokan dengaimternet bankingdari bank tersebut yang menimbulkan
adanya suatu ikatan antara nasabah denggrnet bankig. Rasa
keterikatan ini mendorong timbulnya kepercayaanalbals terhadap
internet bankig.

Ketika nasabah telah memiliki rasa percaya dapetabepak jangka
panjang pada terbentuknya suatu loyalitas darib@msserhadapnternet
bankirg. Ini seperti yang diungkapkan oleh Mardalis (200%4), bahwa
kepercayaan mempengaruhi sikap dan perilaku ssfon yang mungkin
akan dilakukan oleh konsumen. Seseorang yang memapkepercayaan
tinggi terhadap suatu merek dan produk, tidak ddapikir panjang untuk
membeli dan menggunakan produk tersebut, bahkaghhali ia akan
menjadi pelanggan yang loyal.

Dalam penelitian ini ditemukan fakta terdapat pealgapositif dan
signifikan antara variabelshared value (X1) terhadap variabel
kepercayaan nasabah (Z). Hal ini ditunjukkan dernpgarerapan nilai-nilai
ethics, securitydan privacy yang dinilai nasabah telah dilakukan dengan
baik. Dengan adanya keyakinan mengenai nilai-niexsebut dapat
mendorong timbulnya kepercayaan nasabah terhadgmada internet
bankirg, dimana hal ini kemudian dapat berdampak tertxayt suatu
loyalitas dari pengguna terhadap layamdarnet bankingersebut.

. Pengaruh Variabel Communication (X2) terhadap Variabel Loyalitas
Nasabah (Y) melalui Variabel Keper cayaan Nasabah (Z)

Variabel communication(X2) memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (¥iglalui variabel
kepercayaan nasabah (Z). Hal ini dikarenakan kamgsengaruh variabel

communication(X2) terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z) hkemi
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pengaruh yang positif dan signifikan. Lintasan alael kepercayaan
nasabah (Z)uga memiliki pengaruh yang positif dan signifikeathadap
variabel loyalitas nasabah (Y).

Menurut Mukherjee dan Nath (2003), dengan adanyaukdikasi
antara internet banking dengan penggunanternet banking yang
diwujudkan dengan diterimanya krittkan maupun idarub pengguna
mengenaiinternet bankig, kecepatan respomternet bankinguntuk
memberikan informasi yang diinginkan pengguna ddanga informasi
yang terbaru mengenai produk maupun jasa yang aikaan maka akan
meningkatkan kepercayaan nasabah terhadapnet banking Selain itu
dengan seringnya berkomunikasi maka akan menciptakbhungan yang
lebih erat antara pengguna dengaernet bankingyang berdampak pada
tingkat kepercayaan pengguna terhaidégrnet bankig.

Ketika nasabah telah memiliki rasa percaya dapatabgpak jangka
panjang pada terbentuknya suatu loyalitas darib@dsgerhadapnternet
bankirg. Ini seperti yang diungkapkan oleh Mardalis (20084), bahwa
kepercayaan mempengaruhi sikap dan perilaku sespon yang mungkin
akan dilakukan oleh konsumen. Seseorang yang memapkepercayaan
tinggi terhadap suatu merek dan produk tidak alapikir panjang untuk
membeli dan menggunakan produk tersebut, bahkaghbali ia akan
menjadi pelanggan yang loyal.

Dalam penelitian ini ditemukan fakta terdapat penlapositif dan
signifikan antara variabelcommunication (X2) terhadap variabel
kepercayaan nasabah (Z). Hal ini ditunjukkan dertgagkat komunikasi
yang baik, yang diciptakan oleh Bank Negara Indiangisvujudkan dalam
bentukopenness, speed of respodaaquality of informationdimana hal
ini berdampak pada kepercayaan nasabah terhadamalaynternet
banking Adanya kepercayaan dari nasabah kemudian dapamimakan
suatu loyalitas dari pengguna terhadap layant@nnet bankingersebut.
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6. Pengaruh Variabel Opportunistic Behaviour Control (X3) terhadap
Variabel Loyalitas Nasabah (Y) melalui Variabel Kepercayaan
Nasabah (Z)

Lintasan pengaruh variabelpportunistic behaviourcontrol (X3)
terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z) merpéikgaruh yang positif
namun tidak signifikan. Sedangkan lintasan vari&eglercayaan nasabah
(2) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan tedbp variabel
loyalitas nasabah (Y). Oleh karena itu dapat disilkgn bahwa variabel
opportunistic behaviourcontrol (X3) memiliki pengaruh yang positif
namun tidak signifikan terhadap variabel loyalitessabah (Y) melalui
variabelkepercayaan nasabah (Z).

Menurut Mukherjee dan Nath (200®pportunistic behaviour control
merupakan pengontrolan terhadap kemungkinan bank melakukan
penipuan terhadap penggunaternet bankig. Dengan adanya
pengontrolan tersebut dalamternet bankingmaka akan meningkatkan
kepercayaan pengguna terhadagernet banking Ketika nasabah telah
memiliki rasa percaya dapat berdampak jangka pgrpada terbentuknya
suatu loyalitas dari nasabah terhadaernet bankig. Ini seperti yang
diungkapkan oleh Mardalis (2005: 114), bahwa kepgan
mempengaruhi sikap dan perilaku serta respon yamoggkmn akan
dilakukan oleh konsumen. Seseorang yang mempueyar&ayaan tinggi
terhadap suatu merek dan produk tidak akan berm&imjang untuk
membeli dan menggunakan produk tersebut, bahkaghhali ia akan
menjadi pelanggan yang loyal.

Dalam penelitian ini ditemukan fakta terdapat pealaositif namun
tidak signifikan antara variabebpportunistic behaviourcontrol (X3)
terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z). Hadlilahjukkan dengan
adanya ketidakpahaman nasabah terkait dengan spEBgawasan yang
diterapkan oleh Bank Negara Indonesia padternet bankingnya,
sehingga berdampak terhadap tingkat kepercayaambatasterhadap
pelaksanaanopportunistic behaviour control(X3). Ketidakpercayaan
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nasabah tersebut dapat mengakibatkan tingkat tagafiasabah terhadap
layananinternet bankingenderung rendah.

. Pengaruh Variabel Kepercayaan Nasabah (Z) terhadap Loyalitas
Nasabah (Y)

Variabel kepercayaan nasabah @@miliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Menurut Mukherjee
dan Nath (2003: 3), terkait dengan kepercayaanbahsgerhadapmnternet
banking dapat diukur melaluitechnology orientation reputation
perceived risk Technology orientation berkaitan dengan harapan
penggunainternet bankingakan kemampuan dari teknologiternet
banking reputation berkaitan dengan keseluruhan kualitas atau karakte
yang dapat dilihat atau dinilai secara umum olelsyaikat, sedangkan
perceived riskberkaitan dengan besarnya risiko dalam menggunakan
internet banking/ang diperkirakan oleh penggumaernet bankig.

Ketika nasabah telah memiliki rasa percaya dapatabgpak jangka
panjang pada terbentuknya suatu loyalitas darib@msgerhadapnternet
bankirg. Ini seperti yang diungkapkan oleh Mardalis (200%4), bahwa
kepercayaan mempengaruhi sikap dan perilaku sspon yang mungkin
akan dilakukan oleh konsumen. Seseorang yang merapkepercayaan
tinggi terhadap suatu merek dan produk tidak alapikir panjang untuk
membeli dan menggunakan produk tersebut, bahkaghhadi ia akan
menjadi pelanggan yang loyal.

Aplikasi yang dilakukan oleh Bank Negara Indonesiatuk
mendapatkan kepercayaan nasabah terhadap laydaearet bankingnya
adalah dengan menyediakan transaksi perbankanbgragam, membuat
websiteinternet bankingyang menarik, serta sistem navigasi dan menu
transaksi yang jelas untuk nasabah. Selain itkagliyang dilakukan oleh
Bank Negara Indonesia untuk mendapatkan kepercayasabah terhadap
layananinternet bankingnya yaitu dengan meyakinkan nasabah bahwa
Bank Negara Indonesia memilikimage atau citra yang baik di

masyarakat, tidak ada kasus kriminal terkait denggenet bankingnya
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baik dari pihak bank maupun pihak lain, serta k&einungkinan akan
resiko keamanan data dan kegagalan transaksiip@daet bankingnya.
8. Pengaruh Total
1) Pengaruh Total Variabel Shared Value (X1) ke Variabel Loyalitas
Nasabah (Y)

Berdasarkan perhitungan koefisien path pengarudi, tdiketahui
bahwa besarnya pengaruh total variabelred valu¢X1) ke variabel
loyalitas nasabah (Y), yaitu sebesar 0,8Ral ini dikarenakan
besarnya kontribusi pengaruh variatstlared value(X1) terhadap
variabel kepercayaan nasabah (Z), yaitu sebesé®,0dan besarnya
kontribusi pengaruh variabekepercayaan nasabah (Z) terhadap
variabel loyalitas nasabah (Y), yaitu sebesar Q,B&2dasarkan hasil
perhitungan koefisien path pengaruh total tersetapat diketahui
bahwa variabekhared valug(X1) memberikan kontribusi besar ke
variabel loyalitas nasabah (Y). Hal ini menunjukkaahwa ketika
terjadi peningkatan variabethared value(X1) maka juga akan
menyebabkan peningkatan varialoglalitas nasabah (Y).

Menurut Mukherjee dan Nath (2003), dengan adanyeakiean
mengenai nilai-nilai sepertiethics, security dan privacy, maka
menyebabkan nasabah merasakan kecocokan derigeret banking
dari bank tersebut yang menimbulkan adanya suadtank antara
nasabah dengamternet bankig. Rasa keterikatan ini mendorong
timbulnya kepercayaan nasabah terhadtgrnet bankig.

Ketika nasabah telah memiliki rasa percaya dapatiabepak
jangka panjang pada terbentuknya suatu loyalitas dasabah
terhadapnternet bankig. Ini seperti yang diungkapkan oleh Mardalis
(2005: 114), bahwa ketika seseorang yang mempuig@ercayaan
tinggi terhadap suatu merek dan produk tidak akempikir panjang
untuk membeli dan menggunakan produk tersebut,dmabbkleh jadi

ia akan menjadi pelanggan yang loyal.
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Pengaruh Total Variabel Communication (X2) ke Variabel
L oyalitas Nasabah (Y)

Berdasarkan perhitungan koefisien path pengarui, tdiketahui
bahwa besarnya pengaruh total varialseimmunication(X2) ke
variabel loyalitas nasabah (), yaitu sebesar Q,Big8ini dikarenakan
besarnya kontribusi pengaruh varialseinmunication(X2) terhadap
variabel kepercayaan nasabah (Z), yaitu sebes86,0cd&an besarnya
kontribusi pengaruh variabekepercayaan nasabah (Z) terhadap
variabel loyalitas nasabah (Y), yaitu sebesar Q,B&2dasarkan hasil
perhitungan koefisien path pengaruh total tersebapat diketahui
bahwa variabetommunication(X2) memberikan kontribusi besar ke
variabel loyalitas nasabah (Y). Hal ini menunjukkaahwa ketika
terjadi peningkatan variabetommunication(X2) maka juga akan
menyebabkan peningkatan varialoglalitas nasabah (Y).

Menurut Mukherjee dan Nath (2003), dengan adanyaukdkasi
antara internet banking dengan pengguna, maka maka akan
menciptakan hubungan yang lebih erat antara perggiesngan
internet bankingyang berdampak pada tingkat kepercayaan pengguna
terhadapnternet bankig. Ketika nasabah telah memiliki rasa percaya
dapat berdampak jangka panjang pada terbentukrgt $oyalitas
dari nasabah terhadapternet bankig. Ini seperti yang diungkapkan
oleh Mardalis (2005: 114), bahwa ketika seseoraartgymempunyai
kepercayaan tinggi terhadap suatu merek dan praddigk akan
berpikir panjang untuk membeli dan menggunakan ykagrsebut,
bahkan boleh jadi ia akan menjadi pelanggan yaysy.lo
Pengaruh Total Variabel Opportunistic Behaviour Control (X3)
ke Variabel Loyalitas Nasabah (Y)

Berdasarkan perhitungan koefisien path pengarudi, tdiketahui
bahwa besarnya pengaruh total variateglportunistic behaviour
control (X3) ke variabel loyalitas nasabah (), yaitu s=ved,701. Hal
ini dikarenakan besarnya kontribusi pengaruh vatiapportunistic

behaviour control (X3) terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z2),
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yaitu sebesar 0,149, dan besarnya kontribusi pehgaariabel
kepercayaan nasabah (Z) terhadap variabel loyalgsabah (Y), yaitu
sebesar 0,552. Berdasarkan hasil perhitungan kaefsath pengaruh
total tersebut, dapat diketahui bahwa variaigdortunistic behaviour
control (X3) memberikan kontribusi besar ke variabel |dgal
nasabah (Y). Hal ini menunjukkan bahwa ketika tBrgeningkatan
variabel opportunistic behaviourcontrol (X3) maka juga akan
menyebabkan peningkatan varialoglalitas nasabah (Y).

Menurut Mukherjee dan Nath (2003), dengan adanyggerolan
dalam internet banking maka akan meningkatkan kepercayaan
pengguna terhadajternet banking Ketika nasabah telah memiliki
rasa percaya dapat berdampak jangka panjang paeateknya suatu
loyalitas dari nasabah terhadamternet bankig. Ini seperti yang
diungkapkan oleh Mardalis (2005: 114), ketika semegp yang
mempunyai kepercayaan tinggi terhadap suatu merelprbduk tidak
akan berpikir panjang untuk membeli dan menggunagerduk

tersebut, bahkan boleh jadi ia akan menjadi pelamggng loyal.



BABV
PENUTUP

A. KESIMPULAN

Dari hasil penelitian mengenai “Faktor-faktor yardempengaruhi

Kepercayaan dan Loyalitas Pengguniernet Bankingy maka dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil analisis path antara varighated valugX1), variabel
communication(X2), dan variabelpportunistic behavioucontrol (X3)
terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z), makat diipimpulkan
bahwa:

a. Variabel shared value(X1) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z). Halisebabkan Bank
Negara Indonesia dalam prosd#sared valuemenerapkan nilai-nilai
etika untuk memberikan informasi secara menyelurtidak
memberikan maupun menjual informasi mengenai dasabah
kepada pihak lain, serta mengutamakan keamanarkelamasiaan
data dan transaksi nasabah dalam menyelenggara@mahinternet
bankingnya.

b. Variabel communication(X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z). Halisebabkan Bank
Negara Indonesia melakukan proses komunikasi, yhewusedia
menerima serta menjawab pertanyaan nasabah, menpendapat
dan ide nasabah, menerima kritik dan saran nasaesta bersedia
menerima keluhan nasabah, cepat dalam memberikammisi yang
diinginkan atau dibutuhkan nasabah, memprosegsetiasaksi, serta
cepat dalam menangani keluhan nasabah, serta mkarbgformasi
yang relevan, akurat, dap to date

c. Variabel opportunistic behaviourcontrol (X3) berpengaruh positif
namun tidak signifikan terhadap variabel kepercayaasabah (Z).
Hal ini disebabkan sistem pengawasan yang diterapleenk Negara
Indonesia terkait denganregulatory control dan asymmetry
information controltidak sepenuhnya dipahami oleh nasabah, karena

dalam penyelenggaraanternet bankingnya Bank Negara Indonesia
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tidak memberikan informasi secara langsung mengesisiem
pengawasan yang diterapkan kepada nasabah.

2. Berdasarkan lintasan pengaruh yang tampak pada @&&fbmaka dapat
disimpulkan bahwa:

a. Variabel shared value(X1) memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y8lalui variabel
kepercayaan nasabah (Z). Hal ini disebabkan lintagangaruh
variabelshared valugX1) terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z)
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan. lasan variabel
kepercayaan nasabah (Kjga memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah ().

b. Variabel communication(X2) memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y8lalui variabel
kepercayaan nasabah (Z). Hal ini disebabkan lintagangaruh
variabel communication(X2) terhadap variabel kepercayaan nasabah
(2) memiliki pengaruh yang positif dan signifikaontasan variabel
kepercayaan nasabah (Kjga memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah ().

c. Variabel opportunistic behaviourcontrol (X3) memiliki pengaruh
yang positif namun tidak signifikan terhadap vaeiadoyalitas
nasabah (Y) melalui variabdtepercayaan nasabah (Z). Hal ini
disebabkan lintasan pengaruh variatygbortunistic behavioucontrol
(X3) terhadap variabel kepercayaan nasabah (Z) hkempengaruh
yang positif namun tidak signifikan, sedangkan agan variabel
kepercayaan nasabah (4pemiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah ().

3. Berdasarkan analisis path antara variabel kepemcaya@asabah (Z)
terhadap loyalitas nasabah (Y), dapat disimpulkahwa variabel
kepercayaan nasabah (Z) berpengaruh positif damifisan terhadap
variabel loyalitas nasabah (Z). Hal ini disebabkariuk mendapatkan
kepercayaan nasabah terhadap layam@nnet bankinghya, Bank Negara

Indonesia menyediakan transaksi perbankan yanggdmera membuat
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website internet banking yang menarik, sistem navigasi dan menu
transaksi yang jelas untuk nasabah, meyakinkanbabhshahwa Bank
Negara Indonesia memiliknageatau citra yang baik di masyarakat, tidak
ada kasus kriminal terkait dengariernet bankingbaik dari pihak bank
maupun pihak lain, serta kecil kemungkinan akarkoekeamanan data
dan kegagalan transaksi padternet bankingnya.
B. SARAN
Berdasarkan hasil penelitian, maka sararg ydapat direkomendasikan
adalah sebagai berikut:

1. Variabel opportunistic behaviourcontrol merupakan variabel yang
memiliki pengaruh yang positif namun tidak sigrdffk sehingga
sebaiknya pihak bank selaku penyelengganaternet banking
menginformasikan kepada nasabah mengenai sistegawasan yang
diterapkan padanternet bankingnya, guna meningkatkan kepercayaan
nasabah terhadap layanan perbankan tersebut.

2. Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukaretdhui bahwa variabel
shared valuememiliki pengaruh yang positif dan signifikan, lolkarena
itu sebaiknya pihak bank selaku penyelenggatarnet bankinglebih
memperhatikan masalah keamansaec(irity padainternet bankingnya,
karena hal ini berhubungan dengan resiko dan tingd@manan transaksi
yang dilakukan nasabah.

3. Terkait dengan communication sebaiknya pihak bank selaku
penyelenggaranternet bankinglapat terus menjaga dan mempertahankan
komunikasi yang telah terbina dengan nasabah peaggyang
diwujudkan dengan penerapapenness, speed of respodsaquality of
information untuk terus dapat meningkatkan kepercayaan nasabah
pengguna terhadap layanaternet bankingnya.

4. Dari hasil analisis data yang telah dilakukan, tlagietahui bahwa
shared valuecommunicationdanopportunistic behavioucontrol dapat
mempengaruhi loyalitas melalui kepercayaan. Oleleraitu sebaiknya
pihak bank selaku penyelengganéernet bankinglebih memperhatikan

ketiga faktor tersebut untuk lebih meningkatkan ékepyaan nasabah



122

terhadap layanamternet bankingselain itu sebaiknya pihak bank selaku
penyelenggarainternet banking juga harus dapat mengidentifikasi
kemungkinan adanya faktor-faktor lain yang dapatmpengaruhi
kepercayaan nasabah, karena dengan lebih memgarhdéktor-faktor
sepertishared valuecommunicationdanopportunistic behavioucontrol
dan dengan diketahuinya faktor-faktor lain diluafaBtor-faktor tersebut
dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan lehjht lantuk lebih
meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap layaternet banking
dimana hal ini dapat berdampak pada tingkat lslitasabah terhadap

layanan tersebut.
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Lampiran 1

KUESIONER PENELITIAN

Kepada: Yth Bapak/ Ibu/ Saudara/i Nasabah Pengiueanet Banking

Bank Negara Indonesia di Malang

Dengan Hormat,

Sehubungan dengan penelitian saya, dengan juduktdiBRaktor yang
Mempengaruhi Kepercayaan dan Loyalitas NasabahgReadnternet BankingStudi
pada Nasabah Bank Negara Indonesia di Malang)mdedagka menyelesaikan tugas
akhir untuk meraih gelar sarjana (S1) pada Fakulras Administrasi Universitas
Brawijaya Malang, maka saya mohon kesediaan Balal/ Saudara/i meluangkan
waktu guna menjadi responden dengan mengisi kussigeng berhubungan dengan
masalah yang akan diteliti. Peneliti menjamin kassan jawaban yang Bapak/ Ibu/
Saudara/i berikan sesuai dengan kode etik pemelit@sediaan Anda merupakan
bantuan yang sangat berarti dalam penyelesaianlitieneni. Atas kerjasama dan

bantuan yang Bapak/ lbu/ Saudara/ berikan, sayakaoaerima kasih.

Hormat Saya,

Eny Purnamasari

IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama : (Boleh diitghkan)
2. Jenis Kelamin :L/P*
3. Usia : (Tahun)
4. Pendidikan Terakhir  : (pilih salah satu di bawaih in
a. SMA b. Diploma c.S1 d. S2 e. S3
5. Pekerjaan . (pilih salah satu di bawah ini)
a. PNS b. Peg. Swasta c. Wirasavastl. TNI/Polri
e. Lain-lain ......ccccvviiiiiiie e

6. Penghasilan per bulan : Rp.

7. Lama menjadi nasabah : Bulan/Tahun)*

12¢
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PERTANYAAN

1. Sudah berapa lama Anda menggunak#éernet bankingBank Negara Indonesia?
(HagtitBulan/Tahun)*
2. Alasan Anda menggunakannternet banking Bank Negara Indonesia?

3. Dalam 1 bulan, rata-rata berapa kali Anda mengakgernet bankingBank
Negara Indonesia? (Kali)

4. Dalam 1 kali aksemternet bankingBank Negara Indonesia, rata-rata berapa jenis

transaksi yang Anda lakukan? (Jenis)

5. Apa jenis transaksi yang biasa Anda lakukan patinet bankingBank Negara

Indonesia?

(Boleh diisi lebih dari 1)

6. Dalam 1 bulan, rata-rata berapa kali Anda melakukajenis transaksi pada

internet bankingBank Negara Indonesia? (Kali)

7. Apa keistimewaainternet bankingBank Negara Indonesia dibandingkaternet

bankingBank lain?

8. Selain menggunakanternet bankingBank Negara Indonesia, apakah Anda juga
menggunakamternet bankindank lain? Ya/ Tidak *

9. Kalau Ya, di Bank mana?
(Boleh diisi lebih dari satu)

10.Alasan Anda menggunakamernet bankingselaininternet bankingBank Negara

Indonesia?

* Coret yang tidak perlu
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Petunjuk Pengisian: Berilah tanda silang (X) untuk jawaban yang anda anggap paling sesuai

SS

S

RR

. Untuk jawabaBANGAT SETUJU

: Untuk jawabaSBETUJU

TS
STS : Untuk jawabaBANGAT TIDAK SETUJU

Faktor-Faktor yang Mempengar uhi Kepercayaan Nasabah terhadap | nternet Banking

: Untuk jawabaRAGU-RAGU
: Untuk jawabai | DAK SETUJU

Shared Value (X1)

No Per nyataan SS| S|RR| TS |STS

A. Ethics

1. Bank Negara Indonesia selalu memberikan inforfas
secara menyeluruh terkait dengaternet bankingnya

2. Bank Negara Indonesia menjamin tidak akan meikdref
informasi mengenai data Anda padi&ernet bankingnya
kepada pihak lain

3. Bank Negara Indonesia menjamin tidak akan mémpjua
informasi mengenai data Anda padiaternet bankingnya
kepada pihak lain

B. Security

4, Internet bankingBank Negara Indonesia telah dilengkapi
dengan sistem keamanan berlapis, sepager ID dan
passwordsertaPIN untuk transaksi finansial

5. Anda merasa aman akan datanya padenet banking
Bank Negara Indonesia

6. Anda merasa aman saat melakukan transaksiipttaet
bankingBank Negara Indonesia

C. Privacy

7. Data pribadi Anda padaternet bankingBank Negarg
Indonesia terjamin kerahasiaannya

8. Data transaksi Anda padaternet bankingBank Negarg
Indonesia terjamin kerahasiaannya

Communication (X2)

No Pernyataan SS| S|RR| TS |STS

A. Openness

1. Bank Negara Indonesia selalu bersedia menerienta|s
menjawab pertanyaan dari Anda terkait dengaernet
bankingnya

2. Bank Negara Indonesia selalu bersedia menerendgpa
dan ide dari Anda terkait dengamernet bankingnya

3. Bank Negara Indonesia selalu bersedia meneritila ¢tan
saran dari Anda terkait dengeaternet bankingnya

4. Bank Negara Indonesia selalu bersedia menerghdhén

dari Anda terkait denganternet bankingnya
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No Pernyataan RR| TS |STS

B. Speed of Response

5. Bank Negara Indonesia selalu memberikan inforyeasg
diinginkan atau dibutuhkan Anda dengan cepat tefkai
dengarinternet bankingnya

6. Setiap transaksi Anda paotdernet bankingBank Negara
Indonesia diproses dengan cepat

7. Bank Negara Indonesia selalu memberikan respon
(feedback yang cepat atas keluhan Antirkait dengar
internet bankingnya

C. Quality of Information

8. Bank Negara Indonesia selalu memberikan inforyeasg
relevan terkait denganternet bankingnya

9. Bank Negara Indonesia selalu memberikan inforyeasg
akurat terkait denganternet bankingnya

10. Bank Negara Indonesia selalu memberikan inferiyang
up to dateerkait dengamternet bankingnya

Opportunistic Behaviour Control (X3)

No Pernyataan SS RR| TS |STS

A. Regulatory Control

1. Bank Negara Indonesia menjalankaternet bankingiya
sesuai dengan peraturan yang telah ditetapkan

2. Pengendalian resiko dalam penyelenggaraaternet
bankingBank Negara Indonesia dilakukan dengan baik

B. Asymmetry I nformation Control

3. Adanya sistem pengawasan dalam penyediaan iagdfm
yang relevampadainternet banking3ank Negara Indonesia

4. Adanya sistem pengawasan dalam penyediaan iagofm
yang akurat padmternet bankindg@ank Negara Indonesia

S. Adanya sistem pengawasan dalam penyediaan iagdfm
yang up to date pada internet bankingBank Negarg
Indonesia

1. Kepercayaan

K eper cayaan Nasabah (Z2)

No Pernyataan SS RR| TS |STS

A. Technology Orientation

1. Jenis transaksi yang ditawarkdalam internet banking
Bank Negara Indonesia beragam

2 Tampilanwebsite internet bankinBank Negara Indones|a
dikemas secara menarik

3. Sistem navigasi padavebsite internet bankingBank
Negara Indonesia jelas

4. Menu transaksi padeebsite internet bankinBank Negarg
Indonesia jelas
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No Pernyataan SS RR| TS |STS

B. Reputation

5. Bank Negara Indonesia memiliknage atau citrayang
baik di masyarakat

6. Tidak pernah terjadi kasus kriminal terkait demopternet
banking Bank Negara Indonesia baik dari pihak bénk
maupun pihak lain

C. Perceived Risk

7 Risiko terjadinya tindak kejahatan terhadap datda padd
internet bankingBank Negara Indonesia relatif kecil

8. Risiko terjadinya kegagalan saat melakukan &lesigpadg
internet bankingBank Negara Indonesia relatif kecil

[I1. Loyalitas
L oyalitas Nasabah (Y)

No Per nyataan SS RR| TS |STS

A. Tingkat Kesetiaan Nasabah

1. Dalam 1 bulan, frekuensi Anda mengaksésrnet banking
Bank Negara Indonesia semakin meningkat

2. Setiap kali Anda mengaksiegernet bankingBank Negarg
Indonesia, jenis transaksiyang dilakukan semakin
bertambah

3. Dalam 1 bulan, frekuensi Anda melakukan 1 jéaissaksi
pada internet bankingBank Negara Indonesia semakin
meningkat

4, Anda tidak menggunakanternet bankingselaininternet
bankingBank Negara Indonesia

5. Anda turut serta mengatakan hal-hal positifaeginternet
bankingBank Negara Indonesia kepada pihak lain

6. Anda turut serta merekomendasikan atau mempikaros
internet banking@ank Negara Indonesia kepada pihak 1gin

7. Anda memiliki keinginan untuk terus menggunakan

internet banking@ank Negara Indonesia

TERIMA KASIH
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34
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34
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33
33
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30
30
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35
33
33
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Z.8
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Z.6

Z.5
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Z.3

2.2

Z.1

Responden
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27

28
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32

33
34

35

36
37

38
39
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41

42
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44
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Y

29
23
35
28
23
28
23

18
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23
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24
28
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22
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30
28
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Y.7

Y.6

Y.5

Y.4

Y.3

Y.2

Y.1

Responden
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14
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24
25
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26
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Lampiran 3

Distribus Frekuensi

Frequencies (Shared Value X1)
Statistics
X1.1 | X1.2 | X1.3 | X14 X15 | X1.6 | X1.7 | X1.8
N Valid 50 50 50 50 50| 50 50 50
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 4,30 4,34 430 472 428 418| 4,18 4,28
Frequency Table
X11
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 2 4,0 4,0 4.0
3 4 8,0 8,0 12,0
4 21 42,0 42,0 54,0
5 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X1.2
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 2 4,0 4,0 4,0
3 7 14,0 14,0 18,0
4 13 26,0 26,0 44,0
5 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Frequency Table
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X1.3
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 1 2,0 2,0 2,0
3 9 18,0 18,0 20,0
4 14 28,0 28,0 48,0
5 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X1.4
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Vald |4 14 28,0 28,0 28,0
S 36 72,0 72,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X1.5
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid 3 7 14,0 14,0 14,0
4 22 44,0 44,0 58,0
S 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X1.6
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 10 20,0 20,0 20,0
4 21 42,0 42,0 62,0
3) 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequency Table
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X1.7
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 8 16,0 16,0 16,0
4 25 50,0 50,0 66,0
3) 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X1.8
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 6 12,0 12,0 12,0
4 24 48,0 48,0 60,0
3) 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequencies (Communication X2)
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Statistics
X211 X2.2 | X2.3 | X24| X25| X2.6 | X2.7 | X2.8 | X2.9| X2.10
N Valid 50 50| 50| 50 50| s50f 50|/ s0f 50
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3,46| 3,82| 3,98| 4,04| 4,28| 3,76] 4,20 4,38] 4,32
Frequency Table
X2.1
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 2 4,0 4,0 4,0
3 16 32,0 32,0 36,0
4 16 32,0 32,0 68,0
5 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X2.2
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |1 1 2,0 2,0 2,0
3 31 62,0 62,0 64,0
4 11 22,0 22,0 86,0
5 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequency Table
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X2.3
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 1 2,0 2,0 2,0
3 17 34,0 34,0 36,0
4 22 44,0 44,0 80,0
5 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X2.4
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 13 26,0 26,0 26,0
4 25 50,0 50,0 76,0
S 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X2.5
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 1 2,0 2,0 2,0
3 13 26,0 26,0 28,0
4 19 38,0 38,0 66,0
5 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequency Table
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X2.6
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 7 14,0 14,0 14,0
4 22 44,0 44,0 58,0
S 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X2.7
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 3 6,0 6,0 6,0
3 21 42,0 42,0 48,0
4 11 22,0 22,0 70,0
5 15 30,0 30,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X2.8
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 6 12,0 12,0 12,0
4 28 56,0 56,0 68,0
S 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequency Table
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X29
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 2 4,0 4,0 4,0
4 27 54,0 54,0 58,0
3) 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X2.10
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 4 8,0 8,0 8,0
4 26 52,0 52,0 60,0
3) 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequencies (Opportunistic Behaviour Control X3)
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Statistics
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5
N Valid 50 50 50 50 50
Missing 0 0 0 0
Mean 4,00 3,86 3,94 4,08 4,18
Frequency Table
X3.1
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 13 26,0 26,0 26,0
4 24 48,0 48,0 74,0
3) 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X3.2
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 16 32,0 32,0 32,0
4 25 50,0 50,0 82,0
5 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X3.3
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 16 32,0 32,0 32,0
4 21 42,0 42,0 74,0
S 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequency Table
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X3.4
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 6 12,0 12,0 12,0
4 34 68,0 68,0 80,0
5 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
X3.5
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 8 16,0 16,0 16,0
4 25 50,0 50,0 66,0
3) 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequencies (K eper cayaan Nasabah Z)

150

Statistics
Z1 Z2 Z.3 Z4 Z5 Z.6 Z.7 Z.8
N Valid 50 50 50 50 50 50 50 50
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 4,34 3,94 4,20 4,38 4,50 4,06 4,001 3,78
Frequency Table
zZ.1
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 3 6,0 6,0 6,0
4 27 54,0 54,0 60,0
3) 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Z.2
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 3 6,0 6,0 6,0
3 9 18,0 18,0 24,0
4 26 52,0 52,0 76,0
5 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequency Table
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Z.3
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 1 2,0 2,0 2,0
3 6 12,0 12,0 14,0
4 25 50,0 50,0 64,0
5 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Z4
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 2 4,0 4,0 4,0
4 27 54,0 54,0 58,0
S 21 42,0 42,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Z5
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 1 2,0 2,0 2,0
4 23 46,0 46,0 48,0
S 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequency Table
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Z.6
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 1 2,0 2,0 2,0
3 11 22,0 22,0 24,0
4 22 44,0 44,0 68,0
5 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Z.7
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 1 2,0 2,0 2,0
3 11 22,0 22,0 24,0
4 25 50,0 50,0 74,0
5 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Z.8
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 2 4,0 4,0 4,0
3 16 32,0 32,0 36,0
4 23 46,0 46,0 82,0
5 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequencies (Loyalitas Nasabah Y)
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Statistics
Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7
N Valid 50 50 50 50 50| 50 50
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3,78 3,48 3,68 3,58 3,68 3,66 4,16
Frequency Table
Y.l
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 5 10,0 10,0 10,0
3 11 22,0 22,0 32,0
4 24 48,0 48,0 80,0
5 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Y.2
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 7 14,0 14,0 14,0
3 17 34,0 34,0 48,0
4 21 42,0 42,0 90,0
5 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequency Table
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Y.3
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 6 12,0 12,0 12,0
3 14 28,0 28,0 40,0
4 20 40,0 40,0 80,0
5 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Y.4
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |1 3 6,0 6,0 6,0
2 9 18,0 18,0 24,0
3 3 6,0 6,0 30,0
4 26 52,0 52,0 82,0
5 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Y.5
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |2 2 4,0 4,0 4,0
3 17 34,0 34,0 38,0
4 26 52,0 52,0 90,0
5 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0




Frequency Table

Y.6
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid 2 5 10,0 10,0 10,0
3 13 26,0 26,0 36,0
4 26 52,0 52,0 88,0
5 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Y.7
Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 8 16,0 16,0 16,0
4 26 52,0 52,0 68,0
S 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Lampiran 4

Corrdations

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Correlations

X1.1 | X1.2 | X1.3 | X14 | X15| X1.6 | X1.7 | X1.8 X1
* * *
X1. Pearson_ 1 145| 139] 011| .140 183 ,536* ,493* ,459*
1 Correlation
Sig. (2-tailed) . 314 ,337] ,937] ,331 ,202| ,000f ,000f ,001
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X1. Pearson ,946*| ,452*| ,576* ,439*%| ,532*| ,813*
2 Correlation 145 1 * * x [ 1593 * * *
Sig. (2-tailed) 314 . ,000] ,001] ,000 ,000f ,001| ,000{f ,000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X1. Pearson ,946* ,386*| ,548* ,504*| 572*| ,817*
3 Correlation 139 * 1 * x [ 1595 * * *
Sig. (2-tailed) 337 ,000 . ,006] ,000 ,000f ,000f ,000f ,000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
* * *
X1. Pearson_ 011 ,452* ,386 1| 316*| 392%| 360*| 330 ,504
4 Correlation * * *
Sig. (2-tailed) ,937 ,001| ,006 ) ,025 ,005| ,010f ,019{ ,000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X1. Pearson ,576%| ,548* ,568*| ,611*| ,785*
5 Correlation 140 * x| 3167 1] .875% * * *
Sig. (2-tailed) 331 ,000f] ,000] ,025 . ,000f ,000f ,000f ,000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X1. Pearson 183 ,593*| ,595*| ,392*| ,875* 1 ,608*| ,630*| ,825*
6 Correlation ! * * * * * * *
Sig. (2-tailed) ,202 ,000f ,000| ,005| ,000 . ,000f ,000f ,000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X1. Pearson «~ | 439%| ,504* «| ,568* . ,901*| ,824*
7 Correlation 536 * » [ 360 » | 608 1 * *
Sig. (2-tailed) ,000 ,001| ,000| ,010] ,000 ,000 ) ,000| ,000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X1. Pearson ,532*%| ,572* ,611* ,901* ,856*
8 Correlation 493 * x| 3307 x [ 1630 * 1 *
Sig. (2-tailed) ,000 ,000f ,000] ,019] ,000 ,000] ,000 . ,000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X1 Pearson ,813*| ,817*| ,504*| ,785* ,824*| ,856*
Correlation 459" * * * x [ 825" * * 1
Sig. (2-tailed) ,001 ,000f ,000|] ,000] ,000 ,000|] ,000| ,000 )
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50

** Correlation is significant at the 0.01 levekH@iled).
* Correlation is significant at the 0.05 lev2ttailed).
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Corrdations

Correlations
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x21 | x22 | x23 | x24 | x25 | x26 | x27 | x28 | x29 | x20| x2
X2.1  Pearson 1| 665 | 594 | 347+ | 413=| 108| a497+| 206| 01| 220 646+
Correlation
Sig. (2-tailed) o000| 00| ,014| 03| 68| .000] 51| 487 09| 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X222 Pearson 665+ 1| 750 | 473~ | 364 | 235| 615~ | 408+ ,233| 551+ | 775+
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 000 | 001 ,009 101|000 ,003 104| 000 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X2 . 3 Pearson *% %% %% % )% KKk % Kk Kk
ot o 594+ | 750 1| 399 328 095 | 517+ | 446 298+ | ,589= | 726
Sig. (2-tailed) ,000| 000 ,004 020 513| ,000| 001 035 | 000 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X24  Pearson 347+ | 473 | 300 1| s1a=| 338*| 469+ | 320¢| 3720 | 383~ | 640+
Correlation
Sig. (2-tailed) o014| o001| 004 o003| o0w6| ,001] .023] ,008| ,006] 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X2.5  Pearson 413+ | 364 | 328+ | ,a14% 1| 6100 | ;702= | 522¢ | 616+ | 488 | ;778%
Correlation
Sig. (2-tailed) ,003 009 | 02| 003 ,000| 000 ,000 000| 000 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X2.6 Pearson " x o * o
ot o 298| .235| 005| 338 | 610 1| 466 237 | 497 259 | 551
Sig. (2-tailed) 168| 01| 513| 016 ,000 ,001 ,008 000| ,069| 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X2.7 Pearson 497+ | 6150 | 517+ | 4e9% | ,702% | 466%* 1| ,413=| 471 | 645+ | 843
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 000| ,000| 001 ,000 ,001 ,003 o001| 000 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X2.8 Pearson_ ,206 ,408** 446 ,322*% [522%* ,237 413 1 ,630** ,710%* ,663**
Correlation
Sig. (2-tailed) 151 003| 001] 023 ,000 08| 003 000| 000 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X2 . 9 Pearson % )% Kk *k *% %% *k Kk
oo 01|  233| ,208¢| 372 6160 | 497+ | 471=| 630 1| 517+ | 635
Sig. (2-tailed) 487 104 | 03| 008 ,000 000| 001 ,000 ,000| 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X210 Pearson 229 | 551 | 589+ | 383+ | ,48g=| 250 | 645 | 710%| 517 1| 744
Correlation
Sig. (2-tailed) ,109 000 | ,000| 006 ,000 069 | 000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
X2 Pearson 646 | 7750 | 726" | 640+ | 778~ | 551+ | .843%| 63| 635 | ,744% 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 000 | ,000] 000 ,000 ,000| 000 ,000 ,000| 000
N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50

** Correlation is significant at the 0.01 levekH@iled).
* Correlation is significant at the 0.05 lev2ttailed).




Corrdations

Correlations
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31 | x32 | X33 | X34 | X35 | X3

;‘ﬁéé)z‘ 000| o000l 001] 000l 000

N 50 50 sol 50| 0 50

X3.2 Pearson o % *x *% *ok

poarson | 560 1| 478 | a93=| s17%| 767

tsa'ﬁéé)z' 000 o00o| 000l 000 000

N 50 50 sol 50| 0 50

X3.3 ngrflg;‘ion 585+ | 478% 1| 670% | 483+ | g14*

;‘ﬁéé)z‘ 000| 000 000| 000l 000

N 50 50 sol 50| 0 50

X3.4 Eg‘:‘rreslgrt‘ion 446+ | 493+ | 670% 1| 641+ | 797+

tsa'ﬁéé)z' o001l 000l 000 000|000

N 50 50 sol 50| 0 50

X3.5 ngrflg?ion 568+ | 517+ | 483+ | 641+ 1| .800*

tsa'ﬁéé)z‘ 000] 000l 000l 000 000

N 50 50 sol 50| 0 50

X3 ng‘rreslzrt‘ion 805+ | 767+ | 814 | 797+ | g00** 1
tsa'ﬁéé)z' 000| 000| 000 .000| 000

N 50 50 sol 50| 0 50

** Correlation is significant at the 0.01 level@iled).



Corrdations

Correlations
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z1 | z2 | z3 | za | z5 | ze | z7 | zs z
Z.1 Pearson 1| ,205%| 312*| 397**| ,158| -088| ,273|,381*| 483

Correlation

Sig. (2-tailed) | 037 027 004 ,272| 545 055 ,006] 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
2.2 Pearson 295% 1| 568* | 665 | 160 ,226] ,363* | 390* | 703*

Correlation

Sig. (2-tailed)| 037 .| .000| ,000| ,266| ,115| ,010] ,005| 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
2.3 Pearson 312*| ,568* 1| ,701%| 206| 226| ,445% | 397*| 725+

Correlation

Sig. (2-tailed)| ,027| 000 .| .000| 51| ,114| ,001| ,004| 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Z.4 Pearson 397* | 665 | ,701** 1| 231]| 356%| 476+ | 372%¢| 779%

Correlation

Sig. (2-tailed)| ,004| ,000| 000 .| ,106| ,011| ,000| ,008| ,000

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
2.5 Pearson 158| 160 ,208| 231 1| ,402% | 347*| ,451% | 531*

Correlation

Sig. (2-tailed)| ,272| ,266| ,151| 106 .| ,004| ,013] ,001| 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
2.6 Pearson 088 ,226| ,226| ,356*| ,402* 1| ,511* | ,380** | ,586**

Correlation

Sig. (2-tailed)| 545 ,115| ,114| ,011| ,004 .| 000 ,007| ,000

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Z.7 Pearson 273| 363* | 445+ | a76*| 347¢| 511 1| 547+ | 757*

Correlation

Sig. (2-tailed)] ,055| ,010| ,001| ,000] ,013] 000 .| ,000] 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Z.8 Pearson 381% | 390* | 397*+ | 372% | 451+ | 380% | 547** 1| 746%

Correlation ! ! ! ' ' ' ’ ’

Sig. (2-tailed)| ,008| ,005| ,004| ,008| ,001| ,007| 000 .| ,000

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Z  Pearson 483 | 703% | 725+ | 779+ | 531 | 586* | 757* | 746%* 1

Correlation

Sig. (2-tailed)] ,000| ,000| ,000] ,000] ,000] ,000| ,000| 000 .

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50

** Correlation is significant at the 0.01 level@iled).
* Correlation is significant at the 0.05 lev2ttailed).
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Correlations
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Y1 | Y2 | Y3 ] Y4 | Y5 ] Y6 | Y7 Y

Y.1 Pearson 1| 541 | 577+ | -131| 564* | 370%| ,195| 637

Correlation

Sig. (2-tailed) .| 000 000 ,364| 000 ,008 ,176| 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.2 Pearson 541%* 1| ,599% | 205| 454*| a6ar| 283*| 750*

Correlation

Sig. (2-tailed) | ,000 | 000 .53 ,001| ,001] 046 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.3 Pearson 577% | 599* 1| ,000| 517+ | 465+ | 274| 745+

Correlation

Sig. (2-tailed) | ,000| 000 | 493 000 ,001| ,054| 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.4 Pearson 131|205 009 1| 5| 317 241 457

Correlation

Sig. (2-tailed) | ,364| ,153| 493 | 283 ,025| 001 001

N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y:5 Pearson 564* | 454*| 517+ | 155 1| ,680% | 444 | 772%*

Correlation

Sig. (2-tailed) | ,000] ,001| ,000| 283 | 000 001 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.6 Pearson 370% | 464* | 465+| 317*| 680* 1| 5727 | ;797*

Correlation ’ ’ ' ' ’ ' '

Sig. (2-tailed) | ,008] ,001| ,001| ,025| 000 .| 000 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y.r. bearson 105| 283+| 274| 241| a44vc| 572% 1| 598*

Correlation

Sig. (2-tailed) | ,176] ,046| ,054| 001| ,001| 000 | 000

N 50 50 50 50 50 50 50 50
Y Pearson 637%+ | ,750% | ,745% | 457%+| 772%| 797** | 5o8** 1

Correlation ’ ’ ' ’ ’ ’ '

Sig. (2-tailed) | ,000] ,000[ ,000[ ,001| ,000] ,000[ 000 .

N 50 50 50 50 50 50 50 50

** Correlation is significant at the 0.01 levekH@iled).
* Correlation is significant at the 0.05 lev2ttailed).
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Reliability
***x**x Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

" RELI ABI LI TY ANALYSI S-SCALE (AL PHA

Mean Std Dev Cases

1. X1.1 4, 3000 , 7890 50, 0
2. X1. 2 4, 3400 , 8715 50, 0
3. X1. 3 4, 3000 , 8391 50, 0
4. X1. 4 4,7200 , 4536 50, 0
= X1.5 4, 2800 , 7010 50, 0
6. X1.6 4, 1800 , 7475 50, 0
7. X1.7 4,1800 , 6908 50,0
8. X1. 8 4, 2800 , 6713 50, 0

Reliability Coefficients

N of Cases = 50, 0 N of Itenms = 8

Al pha = , 8784

Reliability

*x*xxx* Method 1 (space saver) will be used for this anal ysis ******

" RELI ABILITY ANALYSI S-SCALE (AL PHA

Mean Std Dev Cases
1. X2.1 3, 9200 , 8999 50, 0
2. X2.2 3, 4600 , 8134 50, 0
3. X2.3 3, 8200 , 7743 50, 0
4. X2. 4 3, 9800 , 7140 50, 0
5. X2.5 4,0400 , 8320 50, 0
6. X2.6 4, 2800 , 7010 50, 0
7. xX2. 7 3, 7600 , 9596 50,0
8. X2.8 4, 2000 , 6389 50, 0
9. X2.9 4. 3800 , 5675 50, 0
10. X2.10 4, 3200 , 6207 50, 0
Reliability Coefficients
N of Cases = 50,0 N of Itens = 10

Al pha = , 8834
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Reliability
***x**x Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

" RELI ABI LITY ANALYSI S-SCALE (AL PHA

Mean Std Dev Cases

1. X3.1 4, 0000 , 71284 50, 0
2 X3.2 3, 8600 , 7001 50,0
3. X3.3 3, 9400 , 71669 50, 0
4. X3. 4 4, 0800 , 5657 50, 0
B X3.5 4,1800 , 6908 50,0

Reliability Coefficients

N of Cases = 50,0 N of Itens = 5

Al pha = , 8526

Reliability

**xx%*x Mpthod 1 (space saver) will be used for this anal ysis ******

" RELI ABI LI TY ANALYSI S-SCALE (AL PHA

Mean Std Dev Cases
1. Z. 1 4, 3400 , 5928 50, 0
2. Z.2 3, 9400 , 8184 50, 0
3. Z.3 4, 2000 , 71284 50, 0
4. Z. 4 4, 3800 , 5675 50, 0
5. Z.5 4, 5000 , 5440 50, 0
6. Z.6 4, 0600 , 7931 50, 0
7. Z.7 4, 0000 , 7559 50, 0
8. Z.8 3, 7800 , 7900 50, 0
Reliability Coefficients
N of Cases = 50, 0 N of Itens = 8

Al pha = , 8177
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Reliability
***x**x Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

" RELI ABI LITY ANALYSI S-SCALE (AL PHA

Mean Std Dev Cases
1 Y. 1 3, 7800 , 8873 50,0
2 Y. 2 3, 4800 , 8628 50,0
3 Y. 3 3, 6800 , 9355 50, 0
4 Y. 4 3, 5800 1, 1622 50,0
5 Y.5 3, 6800 , 7126 50,0
6 Y. 6 3, 6600 , 8234 50, 0
7 Y. 7 4,1600 , 6809 50, 0
Reliability Coefficients
N of Cases = 50, 0 N of Itenms = 7

Al pha = , 1827



Lampiran 5
ANALISISPATH

1. Variabel Shared Value (X1), Communication (X2), dan Opportunistic
Behaviour Control (X3) terhadap Variabel Kepercayaan Nasabah (Z)

Variables Entered/Removedb

Method
Enter

Model Variables Entered| Variables Remove

1 X3, X1, X2

a All requested variables entered.
b Dependent Variable: Z

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 686" A71 437 2,812
a Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b
ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regressioll 324,161 3 108,054 13,661 004
Residual 363,839 46 7,910
Total 688,000 49
a Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b Dependent Variable: Z
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std.
B Error Beta
1 (Constant) 10,111 3,681 2,747 ,009
X1 ,234 ,115 ,269| 2,043 ,047
X2 272 ,106 ,386] 2,558 ,014
X3 ,203 ,213 ,149 ,951 347

a Dependent Variable: Z
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2. Variabe Kepercayaan Nasabah (Z) terhadap Variabel L oyalitas Nasabah (Y)

Variables Entered/Removedb

Model

Variables Entered

Variables Remove

Method

1

Za

Enter

a All requested variables entered.
b Dependent Variable: Y

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 552 305 290 3,415

a Predictors: (Constant), Z

ANOVA"
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regressiol 245 286 1 245,286 21,036 000
Residual 559,694 48 11,660
Total 804,980 49
a Predictors: (Constant), Z
b Dependent Variable: Y
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std.
B Error Beta
1 (Constant) 6,197 4,349 1,425 161
Z ,597 ,130 ,552| 4,587 ,000

a Dependent Variable: Y
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