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Abstrak: Persaingan bisnis perbankan pada saat ini ditandai dengan banyaknya jenis produk perbankan
yang baru dan ditawarkan kepada nasabah sehingga hal tersebut mengakibatkan meningkatnya
kesadaran nasabah untuk memilih berbagai macam pelayanan, fasilitas dan kualitas produk yang tepat
dan sesuai dengan kebutuhannya masing-masing. Dalam hal ini Bank Syariah Mandiri berusaha
mengeluarkan produk dan layanan jasa yang lebih spesifik agar dapat memberikan kepuasan yang
maksimal bagi para nasabahnya dan juga menjaring konsumen lebih luas. Salah satu produk jasanya
adalah Internet banking atau dikenal istilah BSM Net Banking. BSM Net.banking merupakan layanan
informasi dan transaksi yang mobile dan fleksibel, 24 jam sehari dimana nasabah dapat melakukan
transaksi dan mengakses informasi melalui fasilitas internet. Kendati demikian, layanan yang inovatif ini
masih menghadapi suatu kendala yang cukup berarti, hal ini dibuktikan dengan masih banyaknya
konsumen yang lebih-memilih layanan selain BSM Net Banking dan mempunyai rekening di bank lain.
Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif deskriptif. Pengumpulan data yang digunakan oleh
penulis adalah dengan wawancara terhadap karyawan Bank Syariah MandiriKCP -Rancaekek,
memberikan kuesioner kepada nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Rancaekek yang menggunakan
internet banking sebanyak 100 responden serta menggunakan beberapa pedoman buku. Teknik analisa
data yang digunakan dengan uji validitas dan reliabilitas, analisis regresi dan uji hipotesis.

Hasil penelitian yang didapat bahwa kualitas layanan jasa perbankan secara online melalui
internet banking di BSM KCP Rancaekek dinilai baik. Loyalitas nasabah di Bank Syariah-Mandiri KCP
rancaekek dinilai tinggi, dan pengaruh kualitas layanan jasa perbankan secara online melalui internet
banking dinilai cukup kuat karena dilihat dari t hitumg > t table, yaitu 4,942 > 1,661 yang artinya
terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan internet banking dengan loyalitas nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Layanan Internet Banking, Loyalitas Nasabah.

A. Pendahuluan

Teknologi adalah satu faktor yang mempengaruhi perkembangan dunia
perbankan di setiap negara. Banyak sekali produk-produk layanan perbankan yang telah
memanfaatkan teknologi, sehingga seolah-olah fungsi bank dapat dibawa ke mana saja,
contohnya diciptakan kartu ATM (Automatic Teller Machine), kartu kredit, dan adanya
layanan untuk mempermudah transaksi melalui telepon dengan phone banking dan sms
banking. Internet merupakan media yang ideal untuk melakukan kegiatan perbankan
karena potensi penghematan biaya dan merupakan salah satu media yang digunakan
untuk meningkatkan layanan bagi para nasabahnya demi mencapai loyalitas pelanggan.
Fungsi internet tak lagi hanya sebagai media Informasi, tapi juga dapat melakukan
transaksi perbankan kapan pun dan di mana pun tanpa terbatas oleh jarak dan waktu.
Dalam layanan internet banking, nasabah dapat melihat saldo rekeningnya, tagihan dan
sisa limit kartu kreditnya, serta beberapa aktifitas di rekeningnya.

Bank Syariah Mandiri merupakan bank milik pemerintah pertama yang
melandaskan operasionalnya pada prinsip syariah. Sebagai salah satu bank yang
dimiliki oleh Bank Mandiri yang memiliki aset ratusan triliun dan jaringan yang sangat
luas, BSM memiliki beberapa keunggulan komparatif dibanding pendahulunya. Di
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samping itu harmoni antara idealisme usaha dan nilai-nilai rohani menjadi salah satu
keunggulan Bank Syariah Mandiri sebagai alternatif jasa perbankan di Indonesia. *

Akan tetapi persaingan antar bank semakin ketat, baik dengan bank syariah lain
maupun bank konvensional. Oleh karena itu Bank Syariah Mandiri harus tanggap dalam
menghadapi persaingan perbankan yang semakin ketat, sehingga Bank Syariah Mandiri
tidak ketinggalan di dalam pemanfaatan teknologi informasi yang ada dan mendukung.
Bank Syariah Mandiri dalam hal ini berusaha mengeluarkan produk dan layanan jasa
yang lebih spesifik agar dapat memberikan kepuasan yang maksimal bagi para
nasabahnya dan juga menjaring konsumen lebih luas, sehingga unggul di dalam
persaingan. Sebab kepuasan konsumen bukan hanya berasal dari features produk semata
tetapi harus merupakan gabungan antara features dan quality service yang diberikan.
Semakin meningkat jumlah nasabah yang dilayani, maka akan semakin meningkat pula
pendapatan dan laba.

Untuk menciptakan kondisi tersebut maka Bank Syariah Mandiri memberikan
suatu layanan khusus. melalui layanan internet banking ( BSM Net Banking) yang
merupakan layanan informasi dan transaksi yang mobile dan fleksibel, 24 jam sehari
dimana nasabah dapat melakukan transaksi dan mengakses informasi melalui fasilitas
internet. Tujuan dari layanan BSM Net Banking ini adalah untuk mempermudah
pelayanan bagi para nasabahnya. Dengan teknologi yang canggih dan investasi yang
besar hanya beberapa bank saja yang mampu menerapkan internet banking seperti ini,
sehingga diharapkan Bank Syariah Mandiri mampu menyuguhkan jasa dan alat promosi
yang lebih inovatif untuk mendorong dan menjaring konsumen menjadi nasabah Bank
Mandiri Syariah serta akan menjadi nasabah yang loyal.

B. Landasan Teori

Menurut Fandy Tjiptono kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk dan jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenubhi
atau melebihi harapan. Menurut Lovelock pelayanan didefinisikan sebagai kegiatan
ekonomi yang menciptakan dan memberikan manfaat bagi pelanggan pada waktu dan
tempat tertentu, sebagai hasil dan tindakan mewujudkan perubahan yang diinginkan
dalam diri atau atas nama penerima jasa tersebut. Menurut Philip Kotler, pelayanan
selain dapat dibedakan melalui produk secara fisiknya juga dapat dibedakan pada
pelayanan terkaitnya. Jika fisik sebuah produk tidak mudah dibedakan, maka kunci
sukses perusahaan terletak pada pelayanan dan mutu pembeda pada penyerahan,
instansi, pelatihan pelanggan, jasa konsultasi, perbaikan dan lain-lain.

Kualitas pelayanan (jasa), adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Dengan demikian, ada 2 faktor utama yang mempengaruhi kualutas pelayanan (jasa),
yaitu expected service dan perceived service. Apabila pelayanan (jasa) yang diterima
atau dirasakan (perceived service), sesuai dengan yang diharapkan(expected service),
maka kualitas pelayanan (jasa) dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan
(jasa) yang diterima melampaui harapan pelanggan, makakualitas pelayanan (jasa)
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan (jasa) yang
diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan (jasa)
dipersepsikan buruk. Maka, baik tidaknya kualitas pelayanan (jasa) tergantung pada
penyedia pelayanan (jasa) dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
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Loyalitas merupakan komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara
konsisten di masa yang akan datang meskipun pengaruh situasidan usaha usaha
pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Fenomena perbankan yang ada sekarang ini adalah maraknya penggunaan
internet sebagai channel jasa perbankan. Salah satu aplikasi penggunaan internet pada
layanan perbankan adalah Internet Banking. Internet Banking merupakan salah satu
pelayanan jasa Bank yang memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi,
melakukan komunikasi dan melakukan transaksi perbankan melalui jaringan internet.
Kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan pelanggan, berakhir dengan kepuasan
pelanggan yang menimbulkan terciptanya loyalitas nasabah. Sebagai pihak yang
membeli dan mengkonsumsi jasa, pelanggan yang menilai tingkat kualitas jasa sebuah
perusahaan. Jasa memiliki karakteristik variability, sehingga kinerjanya seringkali tidak
konsisten. Perbedaaan persepsi antara perusahaan dengan pelanggan dalam wujud
kualitas layanan online dapat menimbulkan kompleksitas dalam melakukan kualitas
layanan online. Kompleksitas ini dapat menimbulkan kesenjangan/gap antara layanan
online yang diharapkan dengan yang diterima pelanggan.

an Hasil Penelitian
Kualitas Layanan Jasa Perbankan Secara Online Melalui Internet Banking di
Bank Syariah Mandiri KCP Rancaekek

Bank Syariah Mandiri KCP Rancaekek selalu berusaha memberikan kualitas
pelayanan yang baik. Pihak Bank khususnya produk jasa Internet Banking menyadari
bahwa kualitas layanan yang baik dapat memberikan dorongan kepada nasabah untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dengan adanya pelayanan
yang disebutkan di atas diharapkan dapat menyebabkan nasabah Bank Syariah Mandiri
terutama pengguna jasa BSM Net Banking menjadi loyal dalam menggunakan jasa yang
diberikan oleh pihak Bank Syariah Mandiri Kcp Rancaekek.

Kualitas layanan Internet Banking

No Pernyataan Skor Kategori
1 Tampl_lan_ webS|te_ di de_saln secara | ;- Sangat Baik
menarik, jelas dan informative
Website BSM Net Banking dapat Baik
2 . 426
diakses dengan cepat
Layanan contact centre 24 jam berjalan Baik
3 . 375
secara efektif
Baik
4 | Biaya BSM Net Banking murah 417
5 Proses transfer cepat antar rakening 460 Baik
BSM
s | Proses transfer cepat antar bank lewat | , o Baik
ATM Bersama
7 | Proses pembayaran tagihan PLN cepat | 398 Baik
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i i Baik
8 Proses pembayaran premi asuransi 379
cepat
BSM Net banking memproses setiap Baik
9 . 421
transaksi dengan tepat
1o | Ketepatan  transaksi  menggunakan | . Baik
BSM Net Banking sangat baik
BSM Net Banking dapat digunakan Baik
11 : 412
selama24 jam
BSM Net Banking dapat digunakan Sangat Baik
12 | . 465
dimanapun
] . Sangat Baik
13 | Tidak perlu antri di Bank 461
i i Baik
14 Transaksi dengan BSM Net Banking 401
tepat waktu
BSM  Net Banking memberikan
15 | keamanan  data  transaksi  yang | 470 Sangat Baik
dilakukan
16 |BSM  Net ~Banking  menjaga | .. Baik
kerahasiaan data nasabah
BSM Net Banking memberikan Baik
17 . 435
keamanan dalam bertransaksi
Total 7.236
Rata-rata 425,64 | Baik

Sumber: Data primer yang diolah, 2015

Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa rata-rata keseluruhan variabel
Kualitas Pelayanan Internet Banking sebesar 425,64 termasuk pada kriteria baik berada
di interval 371 - 460.

Loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Rancaekek
Nasabah merupakan kunci utama bagi Bank Syariah Mandiri KCP Rancaekek, oleh
karena itu Bank Syariah Mandiri Kcp Rancaekek selalu meningkatkan kualitas
pelayanannya agar dapat memberikan kepuasan kepada nasabah yang akhirnya akan
membuat nasabah menjadi loyal.
Loyalitas Nasabah

No Pernyataan Skor Kategori

1 Akan_ menggunakan kembali Internet 411 Baik
Banking secara berulang

5 Hanya menggunakan Internet Banking 358 Baik
dari BSM

5 | Bersedia menceritakan layanan Internet | .. Baik
Banking BSM kepada orang lain
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Akan merekomendasikan kepada orang Baik
4 |lain  untuk menggunakan produk | 419
Internet Banking dari BSM
Total 1614

Rata-rata 403,5 Baik
Sumber: Data primer yang diolah, 2015
Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa rata-rata keseluruhan loyalitas nasabah
sebesar 403,5 termasuk pada kriteria baik berada di interval 371 -460.
Pengaruh kualitas layanan jasa perbankan secara online melalui Internet Banking
terhdapa loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Rancaekek
Uji t hitung Variabel Kualitas Pelayanan Internet Banking dengan Variabel

Loyalitas Nasabah

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,939 1,218 1,592
Kuall_tas Pelayanan Internet 203 041 447 4,942
Banking

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

T tabel = 1,661

Jika t hitung < t tabel, maka Ho diterima

Jika t hitung > t tabel, maka Ho ditolak

Dari hasil tersebut dapat dilihat dari tabel output di atas ternyata t hitung adalah
4,942, sedangkan t tabel untuk taraf nyata sebesar 5% dan derajat bebas (n-2) =98, maka
diperoleh tops, 9s) =1,661. Berdasarkan hasil tersebut dapat dilihat bahwa t hitung lebih
besar dari pada t tabel (4,942 >1,661), sehingga disimpulkan bahwa Hg ditolak dan H,
diterima, yang artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas layanan
Internet Banking Dengan Loyalitas Nasabah

D. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan tentang kualitas layanan jasa
perbankan secara online melalui internet banking terhadap loyalitas nasabah di Bank
Syariah Mandiri Kcp rancaekek, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas layanan terutama produk jasa Internet Banking Bank Syariah Mandiri KCP
Rancaekek dinilai baik. Dilihat dari aspek Jaminan, Kehandalan, Bukti Fisik, Empati
dan Daya tanggap dinilai baik.

2. Loyalitas nasabah BSM Net Banking secara keseluruhan di Bank Syariah Mandiri
Kcp Rancaekek dinilai tinggi. Dari analisis loyalitas nasabah yang meliputi :
pembelian ulang, penolakan terhadap produk pesaing, dan mereferensikan kepada
orang lain.

Berdasarkan uji signifikansi, Ho ditolak. Ini dapat dilihat dari t hitung adalah
4,942, sedangkan t table adalah 1,661, maka t hitumg > t table sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel X
(Kualitas Layanan Internet Banking ) terhadap variabel Y (Loyalitas Nasabah) di
Bank Syariah Mandiri Kcp Rancaekek.
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