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ABSTRAK

Penelitin ini bertujuan untuk meneliti dimensi yangmengidentifikasi
dimensi kualitas jasa perbankan berbasis teknologi dan untuk menguji pengaruh
dari dimensi ini pada kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada nasabah
perbankan. Peneliti mengembangkan model untuk mengidentifikasi faktor mana
saja yang berpengaruh dalam pada kepuasan dan loyalitas pelaanggan.
Keterkaitan enam aspek tersebut digambarkan dalam model penelitian dengan
menetapkan kualitas jasa (keamanan, kenyamanan, kemudahan dan layanan
pelanggan) sebagai variabel independen, sedangkan kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelangan sebagai variabel dependen. Subyek dalam penelitian ini
melibatkan 166 orang. Populasi penelitian ini adalalah nasabah di industri
perbankan seperti bank BRI, BNI, BCA, MANDIRI dan sampel yang
digunakanan dalam penelitiaan yaitu nasabah bank BRI, BNI, BCA, MANDIRI
yang memiliki dan menggunakan e-banking, serta diperoleh menggunakan teknik
convenience sampling. Hasil dari penelitian empiris ini menunjukkan bahwa
kualitas jasa (keamanan, kenyamanan, kemudahan dan layanan pelanggan)
merupakan komponen penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga dipengaruhi secara positif oleh kualitas
jasa yang memunculkan efek kepuasan dan loyalitas.

Kata Kunci : Kualitas Jasa, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to examine the dimensions that identify the dimensions
of the quality of technology-based banking services and to examine the influence
of this dimension on customer satisfaction and customer loyalty in banking
customers. The researcher develops a model to identify which factors influence
customer satisfaction and loyalty. The linkages of the six aspects are described in
the research model by determining service quality (safety, comfort, convenience
and customer service) as independent variables, while customer satisfaction and
customer loyalty as the dependent variable. The subjects in this study involved
166 people. The research population is customers in the banking industry such as
BRI, BNI, BCA, MANDIRI banks and samples used in research, namely BRI, BNI,
BCA, MANDIRI bank customers who have and use e-banking, and are obtained
using convenience sampling techniques. The results of this empirical study show
that service quality (security, convenience, convenience and customer service) is
an important component in influencing customer satisfaction and customer
loyalty. This research was also positively influenced by the quality of services
which gave rise to the effect of satisfaction and loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty



KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr. Wb.

Alhamdulillah, puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT
yang telah melimpahkan rahmat, taufik dan hidayah-Nya. Sehingga penulis dapat
menyelesaikan tugas akhir atau skripsi hingga memperoleh gelar Sarjana Strata-1
di Fakultas Ekonomi, Jurusan Manajemen di Universitas Islam Indonesia.

Dalam menyelesaikan penyusunan tugas akhir ini, penulis tidak dapat
lepas dari dukungan dan bantuan dari berbagai pihak baik yang berupa moril dan
materiil yang diberikan kepada penulis, mulai dari proses awal penelitian hingga
akhir penyelesaian penelitian. Oleh karena itu itu penulis ingin menyampaikan
rasa terimakasih dan penghargaan yang setinggi-tingginya kepada:

1. Bapak Dr. Jaka Sriyana, S.E., M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia.

2. Bapak Drs. Albari, M.Si. sebagai Dosen Pembimbing Skripsi yang telah
memberikan pengarahan dan bimbingannya selama ini.

3. Bapak Anjar Priyono, S.E, M.Si, Ph.D. Selaku Ketua Prodi Manajemen.

4. Segenap Dosen dan Karyawan di lingkungan Ull yang telah memberikan
ilmunya kepada penulis selama proses perkuliahan, baik secara langsung
di kelas maupun di luar kelas sehingga dapat menambah wawasan

penulis.



5. Kedua orangtua tercinta, adik penulis yang tak henti-hentinya
memberikan dukungan serta doa untuk kelancaran dan kesukesan.

6. Terimakasih untuk teman-teman yang turut membantu dalam kelancaran
skripsi dan untuk teman-teman seperjuangan ( Afanina, Fitri, Alia, Sela,
Azah, Rima, Gabila)

7. Terimakasih atas kerja sama dan bantuannya untuk teman-teman : ( Opik,
Tata, Putri, Asrina, Anisa)

8. Para responden penelitian atas ketersediannya mengisi angket dalam

penelitian ini.
Akhir kata, semoga skripsi ini dapat dijadikan khasanah pustaka yang
mampu membantu kemajuan ilmu pengetahuan dan dapat bermanfaat bagi semua

pihak yang membutuhkan.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Yogyakarta, 13 Februari 2019

Penulis,

(Vega Augustin Khasanah)

xi



Daftar Isi

Halaman Sampul Depan SKIPSH .......ccoiviiiiieiicie e I
Halaman JUAUE SKEIPST ......oiuveiieiecic e I
Halaman Penyataan Bebas PlagiariSme ...........cccccevveeiieiieic e Il
Halaman Pengesanan SKIIPSH ........cc.oiveiiiiiiiiiece st v
Halaman Pengesahan Ujian SKIiPSi .......ccccveiviiiiiiiieiccc e \/
Halaman Persembanan ............cccooiiiiiiiiii e VI
Halaman MOMO.........ooiiiic e VII
Paleliir:| U | 1 A A A VIl
Abstract.........ccoovvvvene R (R | A ....................ccoonenneeeennenene IX
(NG U e o= 00 g 7 1 RSP TS X
DATTAN IST.....eceeee e e Xl
Daftar TADEI ... Xl
Daftar GAMDAT..........coiiiiee s X1
Daftar LAMPITAN ......cooiieiieie ettt eeereesneeaesneea X1V

BAB | PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang Masalah...........ccccooiiiiiiiiiiee e 1
1.2.Rumusan Masalah Penelitian ...........cccooeiieiiiniiiee e 5
1.3.Tujuan Penelitian .........oooiiiiiiiiccee e 6
1.4.Manfaat PENElItIAN.........ccooiiiiiieice e 6

BAB Il KAJIAN PUSTAKA
2.0 IKUBTIEAS JASA .ttt snnnnnnnnnennnnnnen 8

2.2 Keamanan Tekologi INfOrMaSH ..........cccuviiiiiiiiiiieiee e 9

xii



2.3 Kenyamanan Tekologi INfOrmasi............ccovevveieieieesc e 11

2.4 Kemudahan Tekologi INfOrmasi..........cccccvevviiiiieneiie e 12
2.5 Layanan Pelaanggan..........ccccvoeiieiiiie s 14
2.6 Kepuasan Pelanggan .........ccceeeiieii ittt 16
2.7 Loyalitas Pelanggan ..........ccccvoeiieii i 18
2.8 Model PeNelitian ..o 19

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1 Populasi dan SamPpPel ........c.oooiiiiiiieie 20
3.2 Definisi Operasional Variabel .............cccooeiiiiiiciiieccc e, 21
3.3 Jenis dan Teknik Pengumpulan Data ..............ccccooeveiieieieceece e 25
3.4 Model ANaliSiS DAa.........ccciueueeiiiiiiiiisie i 28
3.5.1 Analisis DeSKriptif ...........ccoiviiiiiiiiiic s 28
3.5.2 AlAt SEALISTIK ..ot 29

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Teknik ANaliSis Data........cccoiiiiiiiiiiiie e 34
4.2 Analisis Kuantitatif ..........cocooeiiiiiie e 45
4.3. Pembahasan dan IMpikasi ..........cccoeiiriiiiiiie e 57
O [ 0] ] 11 PR URTURTRN 66

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPUIAN ... 69
5.2 SBAMAN ...ttt b e nan e ae e 69
DAFTAR PUST AKA ettt e e nae e 71
LAMPIRAN L.ttt e e et e e e e s sbb e e s e nnbb e e e e annbneeenanes 75

xiii



DAFTAR TABEL

3.1 Hasil Uji Validitas dan Realibilitas.............ccccoeveiieiiriiisiccecc e 27
3.2 Hasil Uji Goodness of fit INAKS.........ccccccveveiiiiiiic e 33
4.1 Responden Menurut Jenis Kelamin..........cccccevveiiiiciicve s 34
4.2 Responden Menurut Daerah Asal.........cccoceoveiieiiiic i 35
4.3 Responden MenUIUL USIA ........c.ccveiuiiiieiieiieie e 36
4.4 Responden Menurut PEKErfaan..........cccveieeiiieiie i 36
4.5 Responden Menurut PENdapatan ..........ccocueevvveieeiieeiie e 37
4.6 Responden Menurut Nasabah Perbankan................ccccocooviveievniic e, 38
4.7 Responden Menurut Seberapa Lama Menjadi Nasabah Perbankan............ 39
4.8 Responden Menurut E-banking yang DimiliKi .............ccccoveverinencinnnnn, 39
4.9 Kriteria Penilaian RESPONTEN.........ccoiiiiieiiiiiieiieiese e 41
4.10 Hasil Deskriptif Variabel penelitian.........cccccoooveieveniniiieniccceie 42
4.11 Model Uji Validitas dan Reliabilitas masing-masing Variabel................. 46

4.12 Uji Model Penelitian dan Pengujian Hipotesis Struktural 47

4.13 Hasil Uji Goodness of fit INAeKS.........ccevviiieiieiiic e 51
4.14 HaSil UJi HIPOTESIS ...c.vvevieie et 53
4.15 Pengaruh Variabel bebas..........c.cccovviiiiiciecc e 67

Xiv



2.1 Model Penelitian

4.2 Output Model Di

DAFTAR GAMBAR

AOTAM oottt bbbt

XV



DAFTAR LAMPIRAN

KUISIONET PENEIITIAN ... e 75
Data Uji INSITUMEN ... 81
Uji Validitas dan Reliabilitas INStrumen ............ccoovvriiinenineee 82
Data ANALISIS ..ot 90
Uji Validitas dan Reliabilitas Data............cccccvevivrieiieieiieie e 95
PeNgUJIAN SEM.....c.oiiiiici et 97

XVi



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era globalisasi saat ini persaingan dunia industri maupun dalam
sistem informasi teknologi yang semakin ketat baik dalam lingkup nasional
maupun internasional yang dapat memberikan dampak perubahan yang pesat
dan sangat cepat saat ini. Perkembangan industri teknologi yang semakin hari
menjadi semakin canggih dapat memberikan perubahan pada konsumen dalam
menerima berbagai informasi baik dari produk ataupun jasa dengan jumlah yang
banyak dan bervariasi melalui  berbagai media yang ada, dan dengan
adanyamedia yang menyampaikan informasi tersebut menjadikan konsumen
lebih paham dan selektif dalam pengambilan keputusan dalam membeli suatu
produk atau jasa yang dipasarkan. Dimana mengingat teknologi saat ini baik
dalam pengusaha maupun pembisnis lebih memanfaatkan teknologi IT untuk
memperluar bisnis mereka sekaligus dapat membantu meningkatkan kinerja dari
pengusaha dan pembisnis. Lingkup pemasar juga melihat bahwa saat ini setiap
konsumen dalam melakukan pembelian baik dari produk maupun jasa tidak hanya
melihat dari fisik produk tersebut tetapi melihat dari segala aspek jasa atau
layanan yang diberikan dan melekat pada produk tersebut, maka dengan adanya
informasi melalui teknologi yang semakin canggih sekarang dapat lebih

membantu.



Sistem Informasi dan teknologi saat ini yang berkembang seiring
perkembangan zaman memberikan atau menyediakan layanan internet yang dapat
membantu dalam mengakses apa saja yang diinginkankan kapan pun
(Syahadiyanti and Subriadi, 2018). E-banking telah dilihat sebagai upgrade dari
sistem pengiriman elektronik sebelumnya untuk membuka peluang bisnis baru
bagi industri perbankan. Sebuah pengembangan e-banking yang lebih baru adalah
aplikasi internet nirkabel perbankan kadang-kadang disebut m-banking (mobile
banking). Dengan kombinasi dari dua kemajuan teknologi terbaru - internet dan
telepon selular, layanan baru (layanan mobile data) dengan demikian diaktifkan
dan yang pertama transaksi komersial internet nirkabel seperti dilakukan oleh
industri perbankan (Sathyanarayana dan Nirmala, 2015). Merupakan suatu hal
yang penting bagi industri perbankan dalam memperhatikan kualitas jasa yang
diberikan agar dipandang baik bagi para pelanggan, sehingga diharapkan hal ini
juga akan membawa keuntungan bagi industri perbankan tersebut.

Kualitas jasa merupakan respon konsumen terhadap jasa yang
dikonsumsinya (Yafie dkk, 2016). Kualitas Jasa terbagi menjadi 4 dimensi seperti
pengaruh informasi keamanan teknologi, Kemudahan, kenyamanan dan layanan
pelanggan (Ganguli and Roy, 2011).

Masalah keamanan perbankan menjadi perhatian utama bagi para nasabah
dalam menggunakannya. Keamanan adalah bagaimana kita dapat mencegah
penipuan atau paling tidak, mendeteksi adanya penipuan di sebuah sistem yang
berbasis informasi, dimana informasinya sendiri tidak memiliki arti fisik

(Rahardjo, 1999). Dimensi keamanan sangat penting untuk mengubah persepsi



negatif dari pelanggan menjadi persepsi positif terutama pada layanan internet
banking (Mukhtar, 2015).

Selain  mengenai dimensi keamanan, dimensi kemudahan dalam
penggunan internet banking juga merupakan salah satu faktor penting untuk
meningkatkan layanan pelanggan dari bank. Hal ini karena internet banking dapat
menarik pelanggan dari mana saja, dan memungkinkan pelanggan untuk
beroperasi dari mana saja dan kapan saja (Mukhtar, 2015). Sama halnya dengan
kemudahan, dimensi lain seperti kenyamanan juga menjadi salah satu faktor yang
penting dalalam meningkatkan kualitas jasa di industri perbankan.

Kenyamanan merupakan pengalaman yang diterima oleh seseorang dari
suatu yang telah digunakan (Utami, 2016). Kenyamanan dapat digambarkan
melalui kondisi perasaan, dan kondisi perasaan itu sangat tergantung pada orang
yang mengalami situasi tersebut.

Sebuah layanan perbankan yang lengkap dan terintegrasi dihadirkan untuk
kenyamanan nasabah. Dengan adanya layanan perbankan 24 jam, nasabah dengan
mudah mengatur aktivitas keuangan nasabah kapan dan dimanapun nasabah
berada. Keuntungan menggunakan layanan perbankan 24 Jam di seluruh industri
perbankan yaitu lebih efektif dan efisien. Nasabah dapat melakukan berbagai
transaksi dan memperoleh informasi perbankan yang nasabah diinginkan (Andani
etal., 2011).

Kualitas Jasa sendiri dapat mempengaruhi kepuasan di sektor perbankan.
Kepuasan adalah suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari

perbandingan antara kesan yang di dapat terhadap kinerja (hasil) suatu produk



(Kottler, 2018). Penelitian yang ada ini lebih lanjut memverifikasi bahwa kualitas
e-service dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, mempertahankan pelanggan,
dan menjaga hubungan jangka panjang (Kaura dkk, 2014).

Selain mempengaruhi kepuasan pelanggan, kualitas jasa juga dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan hal penting
untuk setiap sektor bisnis, termasuk industri perbankan (Hussein and Hapsari,
2015). Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih
secara konsisten pada masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan
usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan
perilaku (Umar, 2014). Dimana citra perusahaan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Semakin positif citra perusahaan tersebut,
seperti yang dirasakan oleh pelanggan, semakin loyalitas akan ditampilkan oleh
pelanggan kepada perusahaan (Hussein dan Hapsari, 2015).

Bank merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Masyarakat
sudah mengetahui bagaimana sistem pelayanan bank pada umumnya.

Kebanyakan dari para pelanggan, terutama pada nasabah bank
menginginkan suatu pelayanan yang bersifat simple dan praktis. Atau dengan kata
lain, para nasabah dapat bertransaksi tanpa harus mencatat terlebih dahulu serta
tanpa membuang banyak waktu untuk mengantri pada barisan.

Secara umum bank diartikan sebagai lembaga keuangan yang kegiatan
usahanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali

dana tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa-jasa bank lainnya (Indah,



2016). Pelayanan yang manual seperti itu dirasa kurang efisien, karena faktor
kesibukan orang pada saat ini semakin meningkat, sehingga dibutuhkan suatu
sistem yang dapat memenuhi segala kebutuhan dengan efisien dan praktis. Oleh
karena itu diciptakan sebuah sistem yang akan membantu pelayanan dengan
menggunakan telepon seluler dan internet. Nasabah bank tidak perlu lagi
kerepotan untuk mengantri dan membuat catatan pada saat membutuhkan
pelayanan.

Keputusan beberapa bank untuk menerapkan layanan e-banking dianggap
sebagai keputusan yang sangat berani, melihat persaingan teknologi saat ini yng
semakin canggih, beberapa industri perbankan pun sudah mulai merabah dalam
penggunanaan teknologi E-Banking ini seperti Bank Mandiri, BCA, BNI, BRI dll.
E-banking memiliki pelanggan yang berinteraksi melalui teknologi jaringan,
sedangkan perbankan tradisional berinteraksi dengan pelanggan pada pengaturan
berbasis non-situs web. Layanan internet banking memiliki karakteristik unik
yaitu seperti menyediakan pelanggan untuk melakukan berbagai aktivitas
perbankan secara elektronik setiap saat dan tempatnya dengan biaya penanganan
yang rendah.

Berdasarkan uraian diatas, penelitian tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Kualitas Jasa berbasis teknologi E-banking terhadap Kepuasan dan

Loyalitas Customer di Industri Perbankan”



2.1 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah yang akan
diteliti dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaiman pengaruh postif keamanan teknologi informasi, kenyamanan
teknologi informasi, kemudahan teknologi informasi dan layanan pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan?

2. Bagaimana pengaruh positif keamanan teknologi informasi, kenyamanan
teknologi informasi, kemudahan teknologi informasi, layanan pelanggan

dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan?

3.1 Tujuan

1. Untuk menjelaskan pengaruh positif keamanan teknologi informasi,
kenyamanan teknologi informasi, kemudahan teknologi informasi dan
layanan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.

2. Untuk Menjelaskan pengaruh positif keamanan teknologi informasi,
kenyamanan teknologi informasi, kemudahan teknologi informasi, layanan

pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

4.1 Manfaat
Manfaat penelitian ini adalah :
1. Bagi Akademis
Untuk mengembangkan ilmu pengetahuan yang dimiliki, khususnya

ilmu pengetahuan mengenai sistem layanan berbasis teknologi yang ada



di perbankan yang berhubungan dengan sistemin formasi manajemen dan
pemasaran. Dan dapat digunakan sebagai tambahan pengetahuan ataupun
referensi sekaligus bahan pertimbangan dan masukan untuk penelitian sejenis
dimasa yang akan datang.
2. Bagi Praktis

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dan evaluasi
sekaligus memberikan informasi terhadap pihak perbabkan dalam mempengaruhi
nasabah yang ada pada seluruh cabang perbankan ang ada untuk menggunakan
fasilitas Layanan Internet yang dapat menjadi pertimbangan untuk mempermudah
layanan, meningkatkan pelayanan dengan Internet Banking sekaligus untuk
mengambil tindakan guna memperbaiki, meningkatkan, dan mengembangkan

kualitas pelayanannya.
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KAJIAN PUSTAKA
2.1 Kajian Teoritik dan Hypothesis
2.1.1 Kualitas Jasa

Kualitas atau mutu merupakan tingkat baik buruknya sesuatu yang
diputuskan oleh pelanggan (Suharsaputra, 2010). Dimana salah satu kualitas yang
akan dibahas yaitu mengenai kualitas jasa. Kualitas jasa merupakan penilaian atau
respon pelanggan tentang keunggulan dari keseluruhan produk (Tjiptono, 2000).
Selain itu kualitas jasa pada suatu perusahaan juga merupakan faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan (Rod et al., 2009). Dalam dunia industri
perbankan keunggulan bersaing yang dapat bank wujudkan melalui berbagai
jenis kualitas jasa yang meliputi fasilitas-fasilitas yang dapat memberikan
kemudahan bagi nasabah dalam bertransaksi seperti ATM, sms banking,
internet banking (Tjiptono, 2000).

Setelah munculannya industri perbankan berbasis teknologi, penelitian
juga melihat persepsi konsumen mengenai kualitas jasa perbankan yang berbasis
teknologi. Sebagian besar penelitian lebih membahas mengenai kualitas jasa
berbasis teknologi online yang ada di industri perbankan saat ini. Bahkan dalam
industri perbankan, sudah banyak penelitian yang meneliti kualitas jasa perbankan
yang lebih spesifik seperti layanan internet ATM banking, internet banking, ATM
jaringan / transfer dana elektronik, smart card, debit dan kredit internet dan phone

perbankan (Amin, 2016).



Jadi, ada kebutuhan untuk mengidentifikasi dimensi kualitas jasa yang
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. dengan memberikan layanan
kualitas yang tinggi baik secara teknologi online juga akan sekaligus
meningkatkan kepuasan dari pihak perbankan (Ganguli dan Roy, 2011)..

Dalam hal ini kualitas jasa mengidentifikasi empat dimensi kualitas jasa
dalam berbasis teknologi perbankan, yaitu pelanggan, kenyamanan teknologi,
keamanan teknologi dan kualitas informasi, kemudahan dalam penggunaan

teknologi

2.1.2 Keamanan Teknologi Informasi

Keamanan teknologi informasi adalah bagaimana kita dapat mencegah
penipuan atau paling tidak, mendeteksi adanya penipuan di sebuah sistem yang
berbasis informasi, dimanainformasinya sendiri tidak memiliki arti fisik
(Rahardjo, 1999). Terdapat beberapa karakteristilk keamanan, seperti : keamanan
dalam menggunakan teknologi, tepat dalam penanganan informasi dan kualitas
informasi yang diterima perlu diperhatikan dalam mengaksess teknologi
perbankan yang semakin canggih ini karena nasabah sendiri lebih memiliki
kesensitifan pada jasa keuangan yang digunakan (Ganguli dan Roy, 2011)..

Dalam penjelasan umum Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang
Perlindungan Konsumen faktor yang sering terjadi pada eksploitasi e-banking
adalah kurangnya pengetahuan konsumen kesadaran hukum hak-hak konsumen

(Wahyuni, 2018).



Sehingga disini pihak perbankan maupun manajemen pun juga perlu
memberikan pelanggan sebuah jaminan keamanan maksimal pada pelayanan e-
banking termasuk situs web sebagai antar muka antara pihak nasabah dan
perbankan. Teknologi visual maupun karakteristik navigasi juga dibutuhkan untuk
keamanan penggunaan bagi nasabah. dengan adanya jaminan keamanaan
tersebut, nantinya para nasabah bank dapat lebih nyaman dan menumbuhkan
kepercayaan terhadap layanan teknologi yang diberikan pada bank tersebut.

Ganguli dan Roy (2011). menyatakan keamanan tidak memiliki dampak
positif terhadap kepuasan pelanggan. Dari penelitian Chung dan Shin (2010)
membuktikan bahwa keamanan memiliki efek positif pada kepuasan pelanggan.
penelitian lain dari Dhamayanti et al., (2013) membuktikan bahwa keamanan
memberikan efek positif terhadap kepuasan pelanggan. Dari penjelasan di atas
maka hipotesis dari penelitian sebagai berikut :

H1. Keamanan Teknologi informasi memiliki efek positif langsung terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Ganguli dan Roy (2011). menyatakan keamanan tidak memiliki dampak
positif terhadap loyalitas pelanggan. Chung dan Shin (2010) juga mengidentifikasi
delapan faktor salah satunya keamanan yang memiliki efek positif terhadap
loyalitas pelanggan. Dari penelitian (Sindwani and Goel, 2015) menyatakan
bahwa dimensi keamanan memiliki hubungan yang tidak positif terhadap loyalitas
pelanggan. Dari penjelasan di atas maka hipotesis dari penelitian sebagai berikut :

H2. Keamanan Teknologi informasi memiliki efek positif langsung terhadap

Loyalitas Pelanggan.
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2.1.3 Kenyamanan Teknologi

Kenyamanan sebagai suatu keadaaan telah terpenuhinya kebutuhan dasar
manusia yang bersifat individual dan holistic. Telah dikonsep lima dimensi
kenyamanan layanan, meliputi : kenyamanan keputusan, kenyamanan akses,
kenyamanan transaksi, kenyamanan manfaat dan kenyamanan setelah
memperoleh manfaat. Teknologi seperti e-banking yang disediakan saat ini
semakin memberikan kenyamanan maupun fleksibilitas yang ditawarkan bagi
para nasabah perbankan. Kenyamanan dalam hal ini merujuk pada kecepatan
dalam penggunaan teknologi bagi para nasabah di perbankan (Ganguli dan Roy,
2011). Kecepatan dalam akses ke berbagai layanan telah menyebabkan pelanggan
lebih meningkatkan penggunaan layanan yang disediakan oleh pelanggan. Dengan
demikian, peningkatan penggunaan layanan perbankan online telah menyebabkan
lebih profitabilitas bagi pelanggan serta bagi para bankir.

Semakin majunya teknologi, e-banking telah menjadi jauh lebih dari
sekedar sarana menempatkan panggilan telepon. Karena kemampuan meningkat,
ponsel semakin sering digunakan sebagai alat untuk memanfaatkan banyak
perbankan, belanja dan fasilitas jasa keuangan yang pasti akan mempengaruhi
kenyamanan keuangan konsumen (Bagadia and Bansal, 2016).

Ganguli dan Roy (2011). menyatakan kenyaman teknologi tidak
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dari penelitian Chung dan Shin
(2010) membuktikan bahwa kenyamanan memiliki efek positif pada kepuasan

pelanggan Penelitian terbaru yang dilakukan Kaura dkk (2014) membuktikan
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bahwa dimensi kenyamanan signifikan memiliki efek positif terhadap kepuasan
pelanggan. Dari penjelasan di atas maka hipotesis dari penelitian sebagai berikut :

H3. Kenyamanan Teknologi Informasi memiliki efek positif langsung
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Ganguli dan Roy (2011). membuktikan kenyaman teknologi berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian terbaru yang dilakukan Kaura dkk
(2014) membuktikan bahwa dimensi kenyamanan signifikan memiliki efek positif
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian dari Hsu dkk (2010) membuktikan bahwa
dimensi kenyamanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dari
penjelasan di atas maka hipotesis dari penelitian sebagai berikut :

H4. Kenyamanan Teknologi Informasi memiliki efek positif langsung terhadap

Loyalitas Pelanggan.

2.1.4 Kemudahan Penggunaan Teknologi

Kemudahan penggunaan berarti keyakinan individu bahwa menggunakan
sistem teknologi informasi tidak akan merepotkan atau membutuhkan usaha yang
besar pada saat digunakan. Menurut (Aladwani, 2002) terdapat 4 faktor
kemudahan, meliputi : kemudahan pengakuan, kemudahan navigasi, kemudahan
mengumpulkan informasi, kemudahan pembelian. Kemudahan tercermin dalam
kehandalan dalam penggunaan teknologi e-banking (Ganguli dan Roy, 2011)..

Teknologi e-banking memberikan kemudahan dalam mengakses dan dapat
dilakukan oleh semua orang baik dimana saja maupun kapan saja mereka

membutuhkan. Salah satu inovasi produk teknologi telekomunikasi adalah
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internet (jaringan koneksi antar) yang merupakan hubungan antara jaringan
komputer (Wahyuni, 2018).

Dalam e-banking, bank hanya perlu sebuah pusat pengolahan yang pada
kenyataannya dapat ditemukan di mana saja di dunia. Tapi yang lebih penting,
menghemat waktu pelanggan dari fisik dalam mengunjungi langsung (Bihari,
2011). Kemudahan penggunaan dan perangkat lunak yang ramah pelanggan dan
teknologi adalah faktor penting lain bagi pelanggan lebih memilih e-banking,
Penggunaan Internet Banking telah menghilangkan kerumitan mengunjungi
cabang bank setiap waktu dan membuang-buang waktu dan uang. Sebaliknya, e-
banking telah menyebabkan lebih cepat dan akses menguntungkan untuk update
layanan dari bank (Bihari, 2011 )

Sebelum pengenalan fasilitas layanan teknologi perbankan elektronik,
pelanggan hanya terbatas tetap waktu untuk bertransaksi bisnis perbankan seperti
melakukan pembayaran atau transaksi lain dengan langsung mendatangi langsung
ke bank terdekat sampai pada saat penarikan uang tunai, oleh karena itu dengan
adanya layanan seperti halnya ATM dapat membantu untuk mengatasi
keterbatasan waktu untuk layanan perbankan. Para pelanggan dapat melakukan
bisnis semua 24 jam hari dengan bantuan ATM.

Ganguli dan Roy (2011). membuktikan kemudahan teknologi informasi
memiliki dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Altun dan Oney (2017)
menggunakan temuan yang menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan
memiliki efek positif terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan penelitian Akbar

(2015) menyatakan kemudahan teknologi memiliki dampak positif terhadap
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kepuasan pelanggan. Dari penjelasan di atas maka hipotesis dari penelitian
sebagai berikut :

H5. Kemudahan Penggunaan Teknologi memiliki efek positif langsung
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Ganguli dan Roy (2011). membuktikan kemudahan teknologi informasi
memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan. Hubungan ini telah diuji
secara terpisah untuk kedua bank sektor publik dan swasta bahwa kemudahan
memiliki dampak positif bagi loyalitas pelanggan Kaura dkk (2014). Sedangkan
penelitian Akbar (2015) kemudahan teknologi memiliki dampak positif pada
loyalitas pelanggan. Dari penjelasan di atas maka hipotesis dari penelitian sebagai
berikut :

H6. Kemudahan Penggunaan Teknologi memiliki efek positif langsung

terhadap Loyalitas Pelanggan.

2.1.5 Layanan Pelanggan

Layanan pelanggan merupakan kegiatan yang penting untuk sebuah
perusahaan (Assegaff, 2016). Dimensi layanan pelanggan ini meliputi : tanggap,
keandalan, kredibilitas, kompetensi, kesopanan, akses, memahami pelanggan,
komunikasi, perbaikan terus-menerus, kemudahan penggunaan, kolaborasi,
akurasi, konten, estetika, fitur yang beragam, keamanan dan ketepatan waktu.
Penggunaan layanan e-banking telah menghilangkan kerumitan mengunjungi

cabang bank setiap waktu dan membuang-buang waktu dan uang. Sebaliknya, e-
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banking telah menyebabkan lebih cepat dan akses menguntungkan untuk update
layanan dari bank (Bihari, 2011 ).

Bank menyediakan layanan online semacam itu seperti, akses akun,
pembayaran tagihan, transfer uang, dan menerima laporan transaksional
(Wamalwa, 2006).

Layanan pelanggan lainnya yang diberikan pihak bank pun seperti adanya
pengiriman uang atau mentransfer dana yang dapat dilakukan melalui Internet
Banking, sehingga para nasabah tidah harus datang langsung ke tempat bank yang
dituju secara fisik, dapat mempresentasikan tagihan yang masuk atau keluar,
pembelian investasi dan penjualan, transasksi pinjaman sampai memeriksa
laporan bank yang ada secara transparansi. Dengan cara-cara yang lebih efektif
dan cepat tersebut dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada para nasabah
yang ada di seluruh perbankan.

Untuk memanfaatkan kemudahan internet banking, karena pelanggan
memanfaatkan internet banking karena ketersediaannya di 24 jam sehari dan 7
hari seminggu. Mereka juga mengungkapkan bahwa aspek internet banking dari
persepsi pelanggan (Mukhtar, 2015).

Ganguli dan Roy (2011). membuktikan layanan pelanggan memiliki
dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Chung dan Shin (2010)
menunjukkan bahwa salah satu karakteristik seperti layanan pelanggan memiliki
dampak positif terhadap kepuasan pelanggan Akbar (2015). Sedangkan penelitian
dari Dhamayanti et al., (2013)membuktikan bahwa layanan pelanggan Layanan

pelanggan yang baik akan memberikan dampak positif terhadap kepuasan
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pelanggan online. Dari penjelasan di atas maka hipotesis dari penelitian sebagai
berikut

H7. Layanan Pelanggan memiliki efek positif langsung terhadap

Kepuasan Pelanggan

Ganguli dan Roy (2011). membuktikan layanan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Dalam hal layanan perbankan otomatis juga
memiliki dampak antara kualitas jasa terhadap loyalitas pelanggan Chung dan
Shin (2010). Layanan pelanggan memiliki dampak positif pada loyalitas
pelanggan Akbar (2015). Dari penjelasan di atas maka hipotesis dari penelitian
sebagai berikut :

H8. Layanan Pelanggan memiliki efek positif langsung terhadap

Loyalitas Pelanggan.

2.1.6 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesan yang di dapat terhadap kinerja (hasil) suatu
produk (Kottler, 2018). kepuasan pelanggan telah terbukti menjadi sangat penting
untuk kinerja perbanka dalam jangka panjang (Ganguli dan Roy, 2018).
Kepuasan pelanggan didorong oleh karakteristik situs web (misalnya kemudahan
penggunaan), karena situs web adalah prinsipnya antarmuka antara pelanggan dan
perusahaan. Kualitas dianggap tinggi, pelanggan lebih cenderung puas dengan
kualitasnyalayanan online dan akibatnya akan lebih puas dengan bank mereka

(Amin, 2018).
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Kepuasan yang diperoleh para nasabah akan dapat berdampak terhadap
kinerja keuangan perbankan, karena jika para nasabah kurang merasa puas
terhadap layanan e-banking yang diberikan seperti kurangnya kepercayaan
mereka atau kurangnya keahlian dalam menggunakan layanan internet maka
kinerja keuangan perbankan menjadi kurang, begitu sebaliknya. Setelah para
nasabah merasa menikmati pelayanan yang diberikan akan dapat berpegaruh
terhadap kepuasan pelanggan yang positif dari mulut ke mulut dan sekaligus dapat
memberikan efek yang positif juga terhadap niat bergabung menjadi nasabah di
industri perbankan.

Ganguli dan Roy (2011). membuktikan kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian Kaura dkk (2014)
membuktikan kepuasan pelanggan emiliki dampak positif pada loyalitas
pelanggan. Penelitian lain menurut Dhamayanti et al., (2013) membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan online akan memberikan dampak yang positif terhadap
loyalitas pelanggan secara online. Dari penjelasan di atas maka hipotesis dari
penelitian sebagai berikut :

H9. Kepuasan Pelanggan memiliki efek positif langsung terhadap

Loyalitas Pelanggan.

2.1.7 Loyalitas Pelanggan
Persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa teknologi perbankan telah
menjadi penting karena kualitas jasa telah terbukti kuat dalam mempengaruhi

kepuasan pelanggan dan loyalitas (Ganguli dan Roy, 2011).
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Loyalitas adalah komitmen pelanggan dalam bertahan secara mendalam
untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa
terpilin secara konsisten pada masa yang akan datang (Hussein dan Hapsari,
2015). Dimana loyalitas pelanggan akan memberikan manfaat yang besar untuk
sebuah institusi, seperti dalam meminimalkan biaya itu menarik pelanggan baru,
biaya operasional yang lebih efisien, menurunkan biaya psikologis dan sosial
(Hussein dan Hapsari, 2015)

Peneliti mengakui bahwa loyalitas pelanggan adalah jalan kunci untuk
profitabilitas. Namun, manfaat loyalitas bagi perusahaan tidak hanya dalam
halpengurangan biaya, tetapi juga dalam hal meningkatkan pendapatan

antaralain melalui peningkatan pembelian.
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Berdasarkan pada hipotesis berikut,

menjadi seperti Gambar 2.1 :

Kualitas Jasa

Keamanan

maka dapat dinuat kerangka penelitian

Kepuasan

Telknologi
Informasi

Kenyamanan
Teknologi
Informasi

Eemudahan
Teknologi
Informasi

Layanan
Pelanggan

Pelanggan

Loyalitas

Pelanggan

Gambar 2.1 :

Gambar 2.1 menunjukan pengaruh positif suatu variabel pada

variabel yang lain, yaitu beberapa variabel seperti keamanan teknologi informasi,

kenyamanan teknologi informasi, kemudahan teknologi informasi dan layanan

pelanggan. Variabel tersebut yang saling berpengaruh positif pada kepuasan

pelanggan (CS) untuk dapat sampai berpengaruh pada loyalitas pelanggan (CL).
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BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1. Populasi dan Sempel

Populasi adalah sejumlah objek yang akan diteliti dan paling sedikit
mempunyai satu karakteristik atau sifat yang sama, (Sugiyono, 1999). Dalam
penelitian ini populasinya adalah nasabah di industri perbankan seperti BNI, BRI,
BCA, Mandiri.

Sedangkan dalam sampel digunakan yaitu para nasabah bank seperti BNI,
BRI, BCA, Mandiri yang memiliki dan menggunakan e-banking. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan
nonprobability sampling yaitu metode convenience sampling. Dengan
menggunakan kuisioner online melalui Google Form.

Dalam praktiknya, peneliti memilih secara acak dengan populasi yang
dianggap tepat atau cocok untuk dijadikan sampel penelitian melalui berbagai

media sosial.

Karena populasi yang dipilih sebagai subyek sampel tidak terbatas, maka

jumlah sampel ditentukan dengan menggunakan rumus berikut:

2

1 ZZl e
n=-
41 E
Dengan :
n : jJumlah sampel
Z : luas kurva normal standar (dapat dilihat pada Tabel z)
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a : taraf signifikansi (tingkat kesalahan pengambilan kesimpulan

data) yang ditolerir peneliti
E :Toleransi kesalahan dalam pengambilan sampel

Dalam penelitian ini menggunakan taraf signifikansi (o) 1%, yang apabila
dilihat melalui Tabel Z1/2 o menunjukkan nilai 2,58 dan tingkat kesalahan
maximum yang mungkin dialami dalam pengambilan sampel (E) tidak lebih dari

10%, maka jumlah sample yang diteliti adalah :

1 [2,58]2
"=2l01
n=16641

Dari perhitungan tersebut maka sampel yang dapat sebanyak 166 responden.

3.2 Definisi Operasional Variabel

Berikut merupakan definisi operasional variabel serta rincian pengukuran
masing-masing variabel dalam penelitian (Ganguli dan Roy, 2011) :
1. Kualitas Jasa

Kualitas jasa adalah bagaimana persepsi para nasabah yang ada di seluruh
perbankan terhadap kualitas jasa seperti keamanan teknologi informasi,
kemudahan, kenyamanan dan layanan pelanggan terhadap kepuasan dan loyalitas
yang mereka dapatkan di perbankan (Ganguli dan Roy, 2011).. Kualitas Jasa
berperan sebagai variabel independen yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Beberapa dimensi kualitas jasa yang akan

dibahas antara lain :
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1) Keamanan
Keamanan adalah bagaimana kita dapat mencegah penipuan atau paling

tidak, mendeteksi adanya penipuan di sebuah sistem yang berbasis informasi,
dimana informasinya sendiri tidak memiliki arti fisik (Rahardjo, 1999). Keamanan
teknologi informasi berperan sebagai variabel independen yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Terdapat 5 indikator yang dapat
menilai keamanan teknologi informasi (Ganguli dan Roy, 2011), yaitu sebagai
berikut :

e Kemanan teknologi

e Penyalahgunaan teknology informasi

e Teknologui informasi yang tepat

e Teknologi informasi Yang Cukup

Teknologi menyediakan laporan yang dibutuhkan.
2) Kenyamanan
Kenyamanan sebagai suatu keadaaan telah terpenuhinya kebutuhan dasar

manusia yang bersifat individual dan holistic (Kolcaba 2003). Kenyamanan
berperan sebagai variabel independen yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan. Terdapat 5 indikator yang dapat menilai kenyamanan
(Ganguli dan Roy, 2011), yaitu sebagai berikut :

e Teknologi di luar jam kerja

e Mobilitas teknologi

e Teknologi lebih dari karyawan

e Transaksi cepat teknologi
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e Teknologi menghemat waktu.

3) Kemudahan
Kemudahan penggunaan berarti keyakinan individu bahwa menggunakan

sistem teknologi informasi tidak akan merepotkan atau membutuhkan usaha yang
besar pada saat digunakan. Kemudahan dalam penggunaan adalah salah satu hal
yang menjadi pertimbangan bagi pembeli online (Hardiawan, 2013). Kemudahan
berperan sebagai variabel independen yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan. Terdapat 4 indikator yang dapat menilai kemudahan
(Ganguli dan Roy, 2011), yaitu sebagai berikut :

e Teknologi mudah digunakan

e Teknologi mudah dipahami

e  Akurasi teknologi

e Teknologi handal.
4) Layanan Pelanggan

Layanan pelanggan merupakan kegiatan yang penting untuk sebuah

perusahaan (Assegaff, 2016). Layanan pelanggan berperan sebagai variabel
independen yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
Terdapat 3 indikator yang dapat menilai layanan pelanggan (Ganguli dan Roy,
2011), yaitu sebagai berikut :

e Penjelasan

e Informasi pribadi

e jawaban cepat.
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2. Kepuasan
Kepuasan adalah suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesan yang di dapat terhadap kinerja (hasil) suatu
produk (Kottler 2018). Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi
konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari
volume penjualan perusahaan. Kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel
dependen yang dapat dipengaruhi oleh kualitas jasa serta variabel independen
karena mempengaruhi loyalitas pelanggan. Terdapat 4 indikator dalam
menentukan kepuasan pelanggan (Ganguli dan Roy, 2011), yaitu sebagai berikut :
e Kualitas produk
e Kaualitas pelayanan
e  Sesuai harapan
e Pelayanan
3. Loyalitas
Persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa teknologi perbankan
telah menjadi penting karena kualitas jasa telah terbukti kuat dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas (Ganguli dan Roy, 2018).
Loyalitas pelanggan berperan sebagai variabel dependen yang dapat dipengaruhi
oleh kualitas jasa serta kepuasan. Terdapat 3 indikator yang dapat menilai
loyalitas pelanggan (Ganguli dan Roy, 2011), yaitu sebagai berikut :
e merekomendasikan bank kepada orang lain
e menganggap bank ini sebagai pilihan pertama saya

e melakukan lebih banyak bisnis dengan bank di masa depan.
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3.3.  Jenis dan Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, jenis pengumpulan data yang digunakan dengan
menggunakan metode deskriptif melalui survey pada para nasabah perbankan
yang menggunakan e-banking dengan target pengumpulam data sekitar 1-2
minggu. Kuisioner yang digunakan yaitu dengan kuisioner tertutup, dimanan
responden dapat menjawab kuisioner yang telah disediakan berdasarkan alternatif
jawaban yang telah ditentukan terlebih dahulu dalam penelitian.
Kuisioner yang digunakan berisi pernyataan mengenai variabel-variabel
yang sesuai dengan penelitian, yaitu :
1. Kualitas Jasa (keamanan, kenyamanan, kemudahan dan layanan
pelanggan)
2. Kepuasan Pelanggan
3. Loyalitas Pelaanggan
Skala likert dalam penelitian ini menggunakan skala likert,
pengukuran tersebut dimuali dgari sangat tidak setuju (STS) sampai sangat setuju

(SS). Dimana masing-masing penelitian, sebagai berikut:

1. Sangat tidak setuju (STS) nilai 1
2. Tidak setuju (TS) s nilai 2
3. Setuju (S) s nilai 3
4. Sangat setuju (SS) s nilai 4

Dalam penelitian, untuk mengukur suatu variabel diperlukan alat ukur

yang biasa disebut instrumen. uji kelayakan instrumen yang digunakan yaitu
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dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Pengukuran penelitian
kesahihan (validitas) digunakan untuk menguji kecermatan butir-butir dalam
daftar pertanyaan dalam melakukan fungsi ukurnya. Skala validitas mengukur apa
yang seharusnya diukur dan mampu mengungkap data yang diteliti secara tepat.
(Ghozali, 2014).

Program aplikasi SPSS dilakukan untuk menguji validitas tentang
seberapa jauh indikator dalam kuesioner mengukur konsep yang diinginkan.
Dalam pengujian ini dibutuhkan minimal 30 responden agar distribusi nilai
mendekati kurva normal. Pengujian validitas dapat diaplikasikan menggunakan
teknik pearson corellation (product moment corellation) dengan membandingkan
sig. r hitung dengan taraf signifikansi = 5% (0,05). Pengujian memenuhi syarat
validitas apabila sig. r hitung < 0,05.

Uji reliabilitas yaitu proses yang dapat menunjukkan pengukuran yang
dapat memberikan hasil yang relatif sama apabila dilakukan pengukuran ulang
terhadap subyek yang sama. Pengujian reliabilitas dapat menggunakan teknik uji
Croncbach’s Alpha. Pada uji Croncbach’s Alpha apabila dihitung berdasarkan
rata-rata interkorelasi di antara subyek. Apabila Croncbach’s Alpha semakin
mendekati 1 maka akan semakin tinggi reliabilitas konsistensi internal. Ghozali
(2014) menglasifikasikan tingkat reliabilitas yang dapat diterima umum adalah >
0,70.

Berikut merupakan hasil uji Validitas Instrumen dan uji Reabilitas

Instrumen yang ditunjukkan dalam Tabel 3.1
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Tabel 3.1 Uji Validitas dan Reabilitas Instrumen

Butir Indikator Sig. Re“asb'“ta
Keamanan Teknologi Informasi 0, 908
Kemanan teknologi 0,000
Penyalahgunaan teknology informasi 0,000
Teknologui informasi yang tepat 0,000
Teknologi informasi Yang Cukup 0,000
Teknologi menyediakan laporan yang dibutuhkan. 0,000
Kenyamanan Teknologi Informasi 0,897
Teknologi di luar jam Kkerja 0,000
Mobilitas teknologi 0,000
Teknologi lebih dari karyawan 0,003
Transaksi cepat teknologi 0,000
Teknologi menghemat waktu. 0,000
Kemudahan Teknologi Informasi 0,910
Teknologi mudah digunakan 0,000
Teknologi mudah dipahami 0,000
Akurasi teknologi 0,000
Teknologi handal. 0,000
Layanan Pelanggan 0,814
Penjelasan 0,000
Informasi pribadi 0,000
jawaban cepat. 0,000
Kepuasan Pelanggan 0,922
Kualitas produk 0,000
Kualitas pelayanan 0,000
Sesuai harapan 0,000
Pelayanan 0,000
Loyalitas Pelanggan 0,823
merekomendasikan bank kepada orang lain 0,000
selalu menganggap teknologi bank ini sebagai pilihan 0.000
pertama '
melakukan lebih banyak bisnis dengan teknologi e-

A 0,000
banking di masa depan.

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Berdasarkan Tabel 3.1 dihasilkan perhitungan validitas instrumen tersebut
menunjukkan bahwa r hitung lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05 (5%),
sehingga butiran indikator diatas dapat dikatakan valid.
Sedangkan pada uji realibilitas instrumen pada Tabel diatas dapat dilihat

bawa keamanan teknologi informasi, kenyamanan teknologi informasi,
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kemudahan teknologi informasi, layanan pelanggan, kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan memiliki koofisien Croncbach’s Alpha lebih besar dari 0,70.
Dengan demikian data yang diperoleh dari setiap butir indikator dari keenam

variabel diatas dinyatakan realibel dan dapat digunakan untuk penelitian.

3.4. Metode Analisis Data

Sebelum digunakan dalam menganalisis, maka data perlu diuji validitas
dan reliabilitasnya menggunakan program aplikasi AMOS 22.0. Uji validitas data
yang digunakan adalah model confirmatory factor analysis (CFA). Data
dinyatakan valid apabila data memenuhi syarat standardized loading estimate
yang harus sama dengan 0,50 atau lebih (Ghozali, 2014).

Sedangkan dalam melakukan pengujian reliabilitas data dapat
menggunakan contruct reliability. Data yang dinyatakan reliabel yakni memenuhi
syarat construct reliability 0,70 atau lebih. Sedangkan reliabilitas 0,60 — 0,70
masih dapat diterima dengan ketentuan validitas indikator dalam model baik
(Ghozali, 2014).

Analisis Deskriptif

Penelitian deskriptif dilakukan untuk mendiskripsikan suatu gejala,
peristiwa, dan kejadian yang terjadi secara faktual, sistematis, dan akurat. Pada
penelitian ini, penulis berusaha mendeskripsikan peristiwa yang menjadi pusat

penelitian tanpa memberikan perlakuan khusus terhadap peristiwa tersebut.
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Analisis Statistika

Analisis statistik merupakan analisis menggunakan teknik statistika untuk
membuktikan hipotesis yang diajukan. Alat analisis statistik yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM). SEM adalah
gabungan dua metode statistik yaitu analisis faktor dan metode persamaan
simultan (Ghazali, 2014). Program yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
AMOS 22.0.

Terdapat beberapa tahapan dalam pemodelan SEM menurut Ghazali
(2014) dan Ferdinand (2006) :

Tahap | : Pengembangan model berdasarkan teori

Peneliti dapat melakukan sejumlah pencarian dengan telaah pustaka agar
mendapatkan pengembangan model teoritis. Pembenaran secara teoritis yang kuat
menambah keyakinan peneliti dalam pengajuan sebuah model kausalitas dengan
mengganggap adanya hubungan sebab akibat antar variabel.

Tahap Il : Menyusun diagram jalur (path diagram) dan

persamaan struktural

Langkah selanjutnya yaitu menyusun hubungan kausalitas dengan
menggunakan diagram jalur dan menyusun persamaan struktural. Model teoritis
yang sudah disusun, digambarkan kedalam sebuah diagram jalur untuk
mempermudah melihat hubungan kausalitas yang ingin diuji.
Setelah model teoritis dikembangkan dan digambarkan dalam diagram jalur,
dilakukan konversi spesifikasi model kedalam rangkaian persamaan. Terdapat dua

hal yang perlu dilakukan dalam tahap ini yaitu menyusun model struktural dimana
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menghubungkan antar konstruk laten (endogen maupun eksogen) kemudian
menghubungkan konstruk tersebut dengan variabel indikator yang ada.

Tahap Il : Memilih jenis input matrik dan estimasi model yang

diusulkan

Langkah berikutnya yaitu menentukan input data yang digunakan dalam
perhitungan dimana data akan diubah menjadi matriks kovarian atau korelasi.
Matriks kovarian memiliki klebihan dalam memberikan perbandingan antar
populasi atau sampel yang berbeda dimana koefisiennya harus diintepretasikan
untuk membentuk konstruk. Sedangkan matriks korelasi memiliki rentang umum
yaitu 0 sampai dengan 1 sehingga memungkinkan dilakukannya perbandingan
antar koefisien. Matriks kovarian lebih dipilih oleh beberapa peneliti karena lebih
sesuai untuk melihat hubungan kausalitas.

Ukuran sampel menjadi salah satu penentu pula dalam perhitungan yang
dilakukan untuk menghasilkan dasar estimasi kesalahan sampling. Ukuran sampel
minimum yang disarankan yaitu 5 — 10 observasi untuk setiap parameter yang
diestimasi. Apabila parameter yang diestimasi sebanyak 20, maka jumlah sampel
minimum yaitu 100 — 200.

Setelah data yang diinput telah dikembangkan, peneliti harus menentukn program
komputer yang digunakan untuk melakukan estimasi contohnya AMOS 22.0.
Tahap IV : Menilai identifikasi model struktural
Tahap selanjutnya yaitu masalah identifikasi yang menggambarkan

indikasi model dapat diselesaikan atau tidak dengan menetapkan konstrain yang
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lebih banyak dalam model. Apabila solusi dari sebuah parameter struktural bisa
dihasilkan, maka disebut “identified” sehingga model tersebut dapat diuji.

Tahap V : Uji validitas dan reliabilitas AMOS

Pengukuran pada setiap konstruk dalam menilai unidimensionalitas serta
reliabilitas konstruk. Pendekatan yang digunakan untuk menilai model
pengukuran yaitu dengan mengukur composite reliability serta varince extracted
untuk setiap konstruk. Tingkat reliabilitas yang diterima secara umum ialah > 0,70
sedangkan reliabilitas < 0,70 dapat diterima untuk penelitian secara eksploratif.
Sedangkan angka yang direkomendasikan untuk nilai variance extracted > 0,50.
Rumus untuk menghitung construct reliability dan variance extracted adalah
sebagai berikut :

(X std loading)?
(X std loading)? + Y €j

Construct reliability =

Dalam melakukan penilaian melibatkan signifikansi dari koefisien. SEM
memberikan hasil nilai estimasi koefisien, error standard dan critical value (cr)
untuk setiap koefisien. Menggunakan tingkat signifikansi tertentu (0,05) maka
dapat menilai signifikansi masing-masing koefisien secara statistik.

Tahap VI : Menilai kriteria Goodness-of-fit

Pada langkah ini dilakukan penilaian kesesuaian dalam pengukuran input
yang digunakan dengan prediksi model atau yang sering disebut dengan
goodness-of-fit. Terlebih dahulu dilakukan evaluasi kesesuaian data dengan

asumsi dalam SEM.
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Setelah asumsi SEM telah dievaluasi, selanjutnya yaitu menentukan
kriteria yang digunakan dalam evaluasi model dan pengaruh yang ditunjukkan
dalam model tersebut. Penilaian ini dilakukan untuk mengukur seberapa jauh
model yang digunakan mampu menjelaskan data sampel yang ada (sesuai atau fit)
yaitu melalui beberapa penilaian sebagai berikut :

CMIN / DF
Nilai Chi Square statistik (x2) dibanding dengan derajat kebebasan (degree of
freedom/ DF) juga dapat digunakan untuk mengetahui y2 relatif yang menunjukan
adanya perbedaan antara matriks kovarian yang diteliti dengan yang diestimasi.
Nilai atu indeks diperoleh dengan menghitung CMIN (the minimum sample
discrepancy function) dibagi dengan DF.

GFlI
GFI atau goodness of fit index merupakan ukuran relatif dengan menghitung
proporsi tertimbang dari varian dalam matriks kovarian data sampel yang
dijelaskan dengan matriks kovarian popilasi. Nilai GFI memiliki rentang nilai 0 —
1 dari poor fit hingga perfect fit.

RMSEA
RMSEA atau the root mean square error of approximation merupakan indeks atau
ukuran yang digunakan untuk memperbaiki kecenderungan statistik chi-square
menolak model dengan jumlah sampel besar. Nilai RMSEA vyaitu antara 0,05 —

0,08 merupakan ukuran yang dapat diterima.

32



AGFI
AGFI atau adjusted goodness-of-fit merupakan pengemabngan GFI yang
disesuaikan degan rasio derajat kebebasan untuk null model. Nilai yang
direkomendasikan yaitu sama atau > 0,90.

TLI
TLI atau Tucker Lewis index yang juga sering disebut nonnormed fit index
(NNFI) dimana merupakan ukuran yang menggabungkan ukuran parsimony ke
dalam indeks komparasi antara proposed model dan null model serta nilai TLI 0 —
1,0. Nilai yang direkomendasikan adalah sama atau > 0,90.

NFI
NFI atau normed fit index merupakan ukuran perbandingan antara proposed
model dan null model. Nilai NFI akan bervariasi dari 0 (no fit at all) sampai 1,0
(perfect fit). Seperti halnya TLI tidak ada nilai absolute yang dapat digunakan
sebagai standar, tetapi umumnya direkomendasikan sama atau > 0.90.

Tabel 3.2 Kriteria Goodness of fit

No. Goodfrilte s of Cut off value
1 CMIN / DF <2
2 GFlI >90 %
3 RMSEA antara 0,05 - 0,08
4 AGFI >0,90
5) TLI >0,90
6 NFI >0,90

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
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4.1.

4.1.1.

BAB IV
ANALISIS HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Kualitas Jasa berbasis Teknologi E-
Banking terhadap Kepuasan dan Loyalitas customer perbankan diperoleh hasil
melalui penyebaran kuisioner online melalui Google Form dengan responden
sebanyak 166. Data tersebut adalah hasil dari para responden yang telah
menjawab pertanyaan-pertanyan terkait dengan penelitian.

Berdasarkan perumusan model yang telah ditentukan, serta pengujian
hipotesis, maka teknik analisis yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah
Structural Equation Modelling (SEM) dengan menggunakan program aplikasi
AMOS 22.0.

Teknik Analisis Data
Deskripsi Responden

Data deskriptif yaitu pengumpulan informasi yang berkaitan dengan
penyajian data kelompok supaya mendapatkan informasi yang jelas. Pada data
deskriptif ini dapat diperolen melalui responden yang menggambarkan profil data
penelitian dan hubungan yang ada antar variabel yang digunakan dalam penelitian
(Algifari, 2000).

Berdasarkan sampel responden yang diperoleh sebesar 203 terdapat
beberapa responden yang kurang realisitis dalam memberikan jawaban kuisioner

sehingga dari 203 responden diperoleh 166 responden yang memenuhi syarat.
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1. Responden Menurut Jenis Kelamin
Terdapat dua jenis kelamin dalam mengetahui hasil responden, yaitu jenis
kelamin laki-laki dan perempuan. Hasil analisis data seperti ditunjukkan pada
Tabel 4.1 yaitu :

Tabel 4.1. Responden Menurut Jenis Kelamin

Keterangan Jumlah Persentase

Laki-laki 54 33%
Perempuan 122 67%
Total 166 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Hasil persentase responden menurut jenis kelamin yang ditunjukkan pada
Tabel 4.1 menunjukkan sebagian besar responden penelitian ini yaitu perempuan
dengan jumlah 122 responden atau memiliki persentase sebesar 67%, sedangkan
pada responden laki-laki berjumlah 54 responden dengan hasil persentase sebesar

33%.

2. Responden Menurut Daerah Asal
Terdapat dua kriteria dalam mengetahui hasil yang didapat berdasarkan
asal daerah dari respoden penelitian yaitu menurut asal daerah Pulau Jawa dan
luar Pulau Jawa. Sehingga diperoleh hasil responden menurut asal daerah seperti
yang ditunjukkan pada Tabel 4.2 yaitu :

Tabel 4.2. Responden Menurut Daerah Asal

Keterangan Jumlah Persentase
Pulau Jawa 133 80%
Luar Pulau Jawa 33 20%
Total 166 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
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Hasil persentase responden menurut asal daerah yang ditunjukkan pada
Tabel 4.2 menunjukkan sebagian besar responden penelitian ini berasal dari Pulau
Jawa dengan jumlah 133 responden dan persentase sebesar 80%, sedangkan
responden luar pulau jawa berjumlah 33 responden dengan persentase sebesar

20%.

Responden Menurut Usia

Terdapat tiga kriteria dalam mengetahui hasil yang didapat berdasarkan
usia responden yaitu kurang dari 25 tahun, 25 tahun hingga 45 tahun dan 46 tahun
atau lebih. Sehingga diperoleh hasil responden menurut usia seperti yang
ditunjukkan pada Tabel 4.3 yaitu :

Tabel 4.3. Responden Menurut Usia

Keterangan Jumlah Persentase
Kurang dari 25 tahun 159 96%
25 tahun hingga 45 tahun 4 2%

46 tahun atau lebih 3 2%
Total 166 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Hasil persentase berdasarkan usia responden pada Tabel 4.3 menunjukkan
bahwa mayoritas responden berusia kurang dari 25 tahun yang berjumlah 159
responden atau memiliki persentase sebesar 96%, sedangkan pada responden yang
berusia 25 tahun hinggan 45 tahun berjumlah 4 responden dengan persentase
sebesar 2%, dan pada responden yang berusia lebih dari 46 tahun berjumlah 3

responden dengan persentase 2%.
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4. Responden Menurut Pekerjaan
Pengelompokkan hasil responden berdasarkan pekerjaannya dibagi
menjadi 4 kategori yaitu pelajar/mahasiswa, karyawan swasta/wiraswasta,
PNS,POLRI/TNI dan ibu rumah tangga/pensiunan. Sehingga berdasarkan kategori
yang responden pilih dapat ditunjukkan pada Tabel 4.4.

Tabel 4.4. Responden Menurut Pekerjaan

Keterangan Jumlah Persentase
Pelajar/mahasiswa 157 95%
Karyawan 0
swasta/wiraswasta 6 4%
PNS/POLRI/TNI 1 1%
Pensiunan/lbu 9 1%
rumah tangga

Total 166 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Persentase hasil responden berdasarkan pekerjaan menurut Tabel 4.4
menunjukkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini berfrofesi sebagai
pelajar/mahasiswa yang berjumlah 157 responden atau memiliki persentasi
sebesar 95%, sedangkan sebagai pegawai swasta/wiraswasta berjumlah 6
responden dengan persentase sebesar 4%, profesi PNS/POLRI/TNI sebanyak 1
responden dengan persentase sebesar 1%, kemudian pensiunan/ibu rumah tangga

berjumlah 2 responden dengan persentase sebesar 1%.

5. Responden Menurut Pendapatan

Pengelompokkan hasil responden berdasarkan pendapatan dibagi menjadi

4 kategori yaitu kurang dari 1.000.000, 2.000.000-3.000.000, 3.000.000-
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responden pilih dapat ditunjukkan pada Tabel 4.5.

4.000.000, dan lebih dari 4.000.000. Sehingga berdasarkan kategori yang

Tabel 4.5. Responden Menurut Pendapatan

Keterangan Jumlah Persentase
<1.000.000 50 30%
2.000.000- 3.000.000 90 54%
3.000.000- 4.000.000 16 10%
>4.000.000 10 6%
Total 166 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Persentase hasil responden berdasarkan pekerjaan menurut Tabel 4.5
menunjukkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini berpendapatan <
1.000.000 sebanyak 50 responden dan persentase sebesar 30%, sedangkan
responden dengan pendapatan 2.000.000-3.000.000 berjumlah 90 responden
dengan persentase sebesar 54%, pada pendapatan 3.000.000-4.000.000 berjumlah

16 responden dengan persentase sebesar 10%, dan pendapatan > 4.000.000

berjumlah 10 responden dengan persentase sebesar 6%.

Responden Menurut Nasabah Perbankan

Terdapat empat kriteria dalam menentukan hasil responden untuk
mengetahui jenis perbankan yang digunakan yaitu bank BRI, BNI, BCA dan
MANDIRI. Sehingga diperoleh hasil responden menurut nasabah perbankan
seperti yang ditunjukkan pada Tabel 4.6 yaitu :

Tabel 4.6. Responden Menurut Nasabah Perbankan

Keterangan Jumlah Persentase
BRI 70 42%
BNI 29 17%
BCA 16 10%
MANDIRI 51 31%
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| Total

| 166

100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Persentase hasil responden berdasarkan pekerjaan menurut Tabel 4.6
menunjukkan bahwa sebagian besar responden menjasi nasabah bank BRI dengan
jumlah 70 responden dan persentase sebesar 42%, sedangkan bank BNI berjumlah
29 responden dengan persentase sebesar 17%, pada bank BCA berjumlah 16

responden dengan persentase sebesar 10%, bank MANDIRI berjumlah 51

responden dengan persentase sebesar 31%.

Responden Menurut Seberapa Lama Menjadi Nasabah Perbankan

Pengelompokkan hasil responden berdasarkan seberapa lama responden
menjadi nasabah perbankan dibagi menjadi 4 kategori yaitu < 1 tahun, 1 tahun-2
tahun, 2 tahun-3 tahun dan >3 tahun. Sehingga diperoleh hasil responden menurut

seberapa lama menjadi nasabah perbankan seperti yang ditunjukkan pada Tabel

4.7 yaitu :

Tabel 4.7. Responden Menurut Seberapa lama
Menjadi Nasabah Perbankan

Keterangan Jumlah Persentase
< 1 tahun 10 6%
1 tahun — 2 tahun 26 16%
2 tahun — 3 tahun 27 16%
> 3 tahun 103 62%
Total 166 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2018
Persentase hasil responden berdasarkan seberapa lama menjadi nasabah
perbankan menurut Tabel 4.7 menunjukkan bahwa sebagian besar responden telah
menjadi nasabah perbankan selama > 3 tahun dengan jumlah 103 responden

dengan persentase sebesar 62%, sedangkan responden < 1 tahun berjumlah 10
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responden dengan persentase sebesar 6%, 1 tahun-2 tahun berjumlah 26
responden dengan persentase sebesar 16%, 2 tahun-3 tahun berjumlah 27

responden dengan persentase sebesar 16%.

Responden Menurut E-banking yang Dimiliki

Pengelompokkan hasil responden berdasarkan E-banking yang dimiliki
para responden dibagi menjadi 4 kategori yaitu SMS banking, Card banking
(ATM), Mobile banking, dan Internet banking. Sehingga diperoleh hasil
responden menurut seberapa lama menjadi nasabah perbankan seperti yang
ditunjukkan pada Tabel 4.8 yaitu :

Tabel 4.8. Responden Menurut E-banking yang Dimiliki

Keterangan Jumlah Persentase
SMS banking 49 29%

Card banking (ATM) 116 68,6%
Mobile banking 77 45,6%
Internet banking o1 30,2%
Total 166 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2018
Persentase hasil responden berdasarkan seberapa lama menjadi nasabah
perbankan menurut Tabel 4.7 menunjukkan bahwa sebagian besar responden
memiliki E-banking berupa Card Banking (ATM) berjumlah 116 dengan
persentase sebesar 68,6%, sedangkan pada SMS banking berjumlah 49 responden
dengan persentase sebesar 29%, pada mobile banking berjumlah 77 responden
dan persentase sebesar 45,6%, internet banking berjumlah 51 responden dan

persentase sebesar 30,2 %.
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4.1.2. Penilaian Pembeli Terhadap Variabel
Berdasarkan data yang terkumpul, hasil dari responden telah direkapitulasi
dan selanjutnya dianalisis agar mengetahui deskriptif jawaban pada masing-
masing variabel. Penilaian responden ini berdasarkanpada kriteria-kriteria berikut:
Skor penilaian terendah yaitu = 1
Skor penilaian tertinggi yaitu =5

Interval = % =0,60

Sehingga dapat diperoleh batasan penilaian pada masing-masing variabel
seperti pada Tabel 4.9 yaitu :

Tabel 4.9. Kriteria Penilaian Responden

Interval KEA KEM KEN LP SAT LOY
i Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat
LOO- 1 Yidak | tidak | tidak | tidak | tidak | o9&
1,59 . tidak loyal
aman mudah | nyaman baik puas

1,60- Tidak Tidak Tidak Tidak Tidak Tidak
2,19 aman mudah | nyaman baik puas loyal
2,20- Cukup Cukup Cukup Cukup Cukup Cukup
2,79 Aman mudah nyaman baik puas Loyal
%%% Aman Mudah | Nyaman | Baik Puas Loyal
3,40- Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat Sangat
4,00 aman mudah | nyaman baik puas loyal

Sumber : Data Primer Diolah, 2018

4.1.3. Analisis Deskriptif Masing-masing Variabel

Analisis deskriptif merupakan analisis yang dapat digunakanpada suatu
penelitian secara sistematis dalam kaliamat agar variabel satu dan variabel yang
lain mudah untuk dipahami secara jelas dan tepat (Ghozali, 2014). Dalam

mengetahui suatu hasil analisis deskriptif ditunjukkan pada Tabel 4.10 :
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Tabel 4.10. Hasil Deskriptif Variabel Penelitian

No Indikator Rata-rata Keterr]anga
Keamanan Teknologi Informasi 2,82 Aman
1 teknologi e-banking memberikan keamanan yang terjamin bagi 208 Tidak
pelanggan ’ Aman
2 mform_a5| pribadi para nasabah terjamin dan tidak disalah gunakan 2.86 Aman
oleh pihak bank
3 teknologi e-banking menyediakan laporan yang para nasabah 2.86 Aman
butuhkan
4 teknologi e-banking yang disediakan oleh pihak bank dapat bekerja 577 Cukup
secara akurat ' Aman
5 teknologi yang diberikan pihak bank memberikan informasi yang 2,79 Aman
tapat dan dibutuhkan
Kenyamanan Teknologi Informasi 2,87 Nyaman
6 teknologi e-banking yang disediakan dapat diakses di luar jam kerja 2,87 Nyaman
7 teknologi bank saya memberi saya lebih banyak kebebasan mobilitas 2,87 Nyaman
8 saya merasa lebih nyaman menggunakan teknologi daripada
berinteraksi dengan karyawan cabang 2,86 Nyaman
9 teknologi bank memungkinkan saya untuk menyelesaikan transaksi 28 Tidak
dengan cepat ’ Nyaman
10 | teknologi e-banking menghemat banyak waktu, terutama ketika saya
terdesak waktu 2,91 Nyaman
Kemudahan Teknologi Informasi 2,97 Mudah
11 te_knologl e-banking yang disediakan pihak bank mudah untuk 2.98 Mudah
digunakan
12 te_knolog! e-banking yang disediakan pihak bank mudah untuk 2.95 Mudah
dipahami
13 | keakuratan teknologi e-banking lebih terjamin 2,98 Mudah
14 | teknologi e-banking cukup handal 2,98 Mudah
Layanan Pelanggan 277 Cukup
' Baik
15 | ketika saya menghubungi layanan pelanggan bank saya, saya Cukup
o ) 2,75 .
diberikan penjelasan yang tepat Baik
16 |. S I . Cukup
informasi pribadi pelanggan telah terjamin kerahasiannya 2,75 Baik
17 | ketika saya menggunakan layanan e-banking saya, panggilan saya 579 Cukup
selalu diproses segera ’ Baik
Kepuasan Pelanggan 3,02 Puas
18 | saya merasa puas dengan kualita teknologi e-banking 2,99 Puas
19 | saya melakukan hal yang benar ketika saya memilih bank ini 3,03 Puas
20 | layanan bank yang diberikan memenuhi harapan saya 3,04 Puas
21 | saya merasa puas dengan layanan yang diberikan 3,01 Puas
Loyalitas Pelanggan 2,99 Loyal
22 | saya akan merekomendasikan bank saya kepada orang lain 3,02 Loyal
23 | saya akan selalu menganggap bank ini sebagai pilihan pertama saya 2,98 Loyal
24 | saya berharap untuk melakukan lebih banyak bisnis dengan bank 298 Loyal

saya di masa depan

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
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Berdasarkan hasil yang dikumpulkan dapat dijelaskan sesuai masing-
masing variabel deskriptif pada Tabel 4.10, penilaian rata-rata pada keamanan
teknologi informasi adalah (Aman). Penilaian tertinggi terdapat pada “informasi
pribadi para nasabah terjamin dan tidak disalah gunakan oleh pihak bank™ dan
“teknologi e-banking menyediakan laporan yang para nasabah butuhkan” dengan
persentase sebesar 2,86 (Aman). Sedangkan penilaian terendah terdapat pada
“teknologi e-banking memberikan keamanan yang terjamin bagi pelanggan”
sebesar 2,08 (Tidak aman). Berdasarkan penilaian diatas berarti responden telah
memberikan penilaian terhadap keamanan e-banking memberikan keamanan
terhadap informasi pribadi nasabah serta memberikan informasi yang responden
butuhkan.

Selanjutnya pada penilaian berdasarkan jawaban responden pada variabel
kenyamanan teknologi informasi rata-rata sebesar (Nyaman). Penilaian tertinggi
terdapat pada “teknologi e-banking menghemat banyak waktu, terutama ketika
saya terdesak waktu” sebesar 2,91, sedangkan pada penilaian terendah pada
“teknologi bank memungkinkan saya untuk menyelesaikan transaksi dengan
cepat: sebesar 2,08 (Tidak nyaman).

Penilaian rata rata terhadap kemudahan teknologi informasi sebesar
(Mudah). Penililaian tertinggi terdapat pada “teknologi e-banking yang disediakan
pihak bank mudah untuk digunakan”, “keakuratan teknologi e-banking lebih
terjamin” dan “teknologi e-banking cukup handal” sebesar 2,98 (Mudah).
Sedangkan penilaian terndah terdapat pada “teknologi e-banking yang disediakan

pihak bank mudah untuk dipahami” sebesar 2,95. Dengan demikian para
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responden telah memberikan penilaian bahwa kemudahan dalam akses e-banking,
keakuratan serta kahandalan dalam penggunaan merupakan faktor yang paling
penting dalam variabel kemudahan teknologi informasi e-banking.

Rata-rata penilaian terhadap layanan pelanggan adalah (Baik). Penilaian
tertinggi terdapat pada ‘“ketika saya menggunakan layanan e-banking saya,
panggilan saya selalu diproses segera” adalah 2,79 (Cukup baik). Sedangkan
penilaian terendah pada “ketika saya menghubungi layanan pelanggan bank saya,
saya diberikan penjelasan yang tepat” adalah 2,75 (Cukup baik). Hal ini berarti
responden telah memberikan penilaian bahwa proses respon yang diberikan e-
banking merupakan faktor penting dalam menilai variabel layanan pelanggan.

Kemudian penilaian rata-rata terhadap kepuasan pelanggan adalah (Puas).
Penilaian tertinggi terdapat pada “Layanan bank yang diberikan memenuhi
harapan saya” adalah 3,04 (Puas). Sedangkan penilaian terendah terdapat pada
“saya merasa puas dengan kualita teknologi e-banking” adalah 2,99 (Puas). Hal
ini berarti responden telah menilai bahwa layanan yang diberikan e-banking telah
sesusai dengan harapan yang diingan dan menjadi faktor penting dalam menialai
variabel kepuasan pelanggan.

Penilaian rata-rata responden terhadap loyalitas pelanggan sebesar (Loyal).
Penilaian tertinggi terdapat pada “saya akan merekomendasikan bank saya kepada
orang lain” adalah 3,02 (Loyal). Sedangkan pada penilaian terendah ‘“saya
berharap untuk melakukan lebih banyak bisnis dengan bank saya di masa depan”
adalah 2,98 (Loyal). Berdasarkan penilaian diatas berarti responden menilai

bahwa kepuasan yang mereka peroleh membuat mereka akan
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merekomendasikannya kepada orang lain yang menjadi salah satu faktor penting

dalam menilai variabel loyalitas pelanggan.

4.2.  Analisis Kuantitatif

Berdasar model yang dikembangkan pada penelitian ini, maka alat analisis
yang digunakan yaitu StructuralEquationModeling (SEM) yang digunakan dengan
menggunakan aplikasi yang disebut AMOS. AMOS bertujuan untuk mengolah
data penelitian sekaligus dapat menganalisis Kualitas Jasa berbasis Teknologi E-

Banking terhadap Kepuasan dan Loyalitas customer perbankan.

4.2.1. Uji Validitas dan Reliabilitas Model Struktur

Dalam model SEM data input yang digunakan berupa matrik kovarian atau
matrik korelasi. Terdapat dua tahap dalam melakukan teknik estimasi, yaitu
dengan cara estimasi measurement model yang digunakan untuk menguji
undimensionalitas dari  kontruk-kontruk endogen dan eksogen dengan
menggunakan teknik confirmatory factor analysis dan tahap estimasi SEM dapt
digunakan melalui full model untuk mengetahui kesesuaian model dan hubungan
kausalitas yang digunakan pada model penelitian. Indikator dikatakan valid
apabila factor loading pada masing-masing variabel >0,5, dan nilai reliabilitas
construct reliability pada masing-masing variabel 0,60-0,70 (Ghazali, 2014).

Dalam penelitian ini terdiri dari 24 daftar pernyataan yang mewakili
setiap variabel dengan jumlah responden 166 dengan menggunakan aplikasi

AMOS versi 22.
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Hasil yang diperoleh dari Uji Validitas dan Reliabilitas model masing-
masing variabel pengujian kualitas instrumen dengan uji validitas dan reliabilitas
CFA dengan AMOS versi 22 dapat dilihat pada Tabel berikut ini :

Tabel 4.11. Model Uji Validitas dan Reliabilitas masing-masing Variabel

. . . Component
Variabel Butir | FactorLoading Reliability
Keamanan KEAl 0,532
KEA2 0,758
KEA3 0,711 0,831319
KEA4 0,681
KEA5 0,824

Kenyamanan | KEN1 0,762
KEN2 0,762
KEN3 0,748 0884252
KEN4 0,806
KEN5 0,808

Kemudahan | KEM1 0,823
KEM2 0,739
KEM3 0,814 0,866028
KEM4 0,766
KEM5 0,823

Layanan KEAl 0,695

Pelanggan KEA2 0,781 0,776428
KEA3 0,72

Kepuasan KP1 0,789

Pelanggan KP2 0,809
KP3 0.805 0,890628
KP4 0,871

Loyalitas LOY1 0,712

Pelanggan LOY2 0,629 0,75541
LOY3 0,791

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Berdasarkan Tabel 4.11 menunjukkan bahwa bentuk uji validitas dan
realibilitas masing-masing variabel data yang menggunakan AMOS
menunjukkan bahwa nilai factor loading pada semua butir variabel yang > 0,5 dan
hasil pengujian dikatakan reliabel jika memiliki nilai construct reliability>0,7.

Sehinggan seluruh butir pada masing-masing variabel dapat dikatakan valid dan
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variabel dinyatakan reliabel. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disumpulkan
bahwa pada masing-masing variabel penelitian tersebut reliable sehingga dapat
digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 4.12. Model Uji Validitas dan Reliabilitas Struktural

. . . Component
Variabel Butir FactorLoading Reliability
Keamanan KEAl 0,529
KEA2 0,742
KEA3 0,711 0.8309
KEA4 0,687
KEAS5 0,834
Kenyamanan KEN1 0,760
KEN2 0,764
KEN3 0,760 0.8843
KEN4 0,790
KEN5 0,813
Kemudahan KEM1 0,830
KEM?2 0,744
KEM3 0,798 0.8661
KEM4 0,771
Layanan LP1 0,719
Pelanggan LP2 0,741 0.7756
LP3 0,735
Kepuasan KEP1 0,773
pelanggan KEP2 0,825
KEP3 0,816 0-8900
KEP4 0,857
Loyalitas LOY1 0,674
pelanggan LOY?2 0,710 0.7526
LOY3 0,744

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Berdasarkan Tabel diatas menunjukkan bahwa bentuk uji validitas data
yang menggunakan AMOS menunjukkan bahwa nilai factor loading pada semua
butir variabel yang > 0,5 dan hasil pengujian dikatakan reliabel jika memiliki nilai
construct reliability>0,7. Sehinggan seluruh butir dapat dikatakan valid dan

variabel dinyatakan reliabel. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disumpulkan
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bahwa keseluruhan instrumen penelitian tersebut reliable sehingga dapat

digunakan dalam penelitian ini

4.2.2. Menilai Identifikasi Model

Beberapa cara yang dapat dilakukan dalam mengetahui ada tidaknya
identifikasi masalah yaitu dengan melihat hasil estimasi. Hasil analisis SEM
hanya dapat digunakan apabila hasil identifikasi model menunjukkan bahwa
model tersebut termasuk dalam kriteria overidentified.

Berdasarkan hasil dari  nilai df model sebesar 237. Hal ini
mengidentifikasikan model tersebut masuk dalam kriteria over confident, karena
model tersebut mempunyai nilai df positif. Oleh sebab itu data dapat dianalisis

dan bisa dilanjutkan ke tahap berikutnya.

4.2.3. Evaluasi Model Struktural
Evaluasi model struktural, mempunyai kategori sebagai berikut, yaitu :
a.  Ukuran Sampel

Hasil penelitian pada sampel data yang terkumpul telah memenuhi asumsi
SEM, vyaitu sebanyak 166 responden dan telah sesuai dengan data yang
direkomendasikan, 100 — 200 data.
b.  Normalitas Data

Uji normalitas digunakan dengan membandingkan antara nilai C.R

(critical ratio) pada assessment of normality dengan kritis + 2,58 pada level 0,01

(Ghozali, 2014).
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Berdasarkan penjelasan menunjukkan uji normalitas secara univariate
sebagian besar berdistribusi normal, karena nilai critical ratio (c.r) untuk kurtosis
(keruncingan) maupun skewness (kemencengan), berada dalam rentang + 2,58
yaitu pada nilai critical ratio sebesar -2.379 dan nilai kurtosis -13.047. Sedangkan
secara multivariate data memenuhi asumsi normal karena nilai -2,379 berada di
dalam rentang + 2,58.

C. Outliers

Evaluasi pada multivariate outliers dapat dilihat melalui output AMOS
Mahalanobis Distance. Kategori yang dapat digunakan pada tingkat p <0.001.
Jarak tersebut dapat dievaluasi dengan menggunakan X pada derajat bebas
sebesar jumlah variabel terukur yang digunakan dalam penelitian. Berdasarkan
tahap ini variabel atau jumlah pertanyaan adalah 24, selanjutnya melalui program
excel pada sub-menu Insert — Function — CHIINV selanjutnya masukkan
probabilitas dan jumlah variabel terukur

Hasilnya adalah 51.178. Artinya semua data/kasus yang lebih besar dari
51.178 merupakan outliers multivariate. Dengan demikian dapat dinyatakan

bahwa tidak ada data yang outlier.

4.2.4. Menilai Kelayakan Model
Terdapat beberapa pengujian untuk mengetahui kesesuaian statistik, berikut
beberapa kriteria yang lIzaim untuk digunakan ditunjukkan dalam Gambar Outpul

Model berikut :
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Gambar 4.2. Output Model Diagram
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Sumber : Data Primer Diolah, 2019

Setelah mengetahui asumsi SEM, langkah selanjutnya yaitu

pengujian dengan menggunakan beberapa indeks kesesuaian untuk mengukur

model yang akan diajukan Menilai goodness of fit menjadi tujuan utama dalam

SEM untuk mengetahui sampai seberapa jauh model yang dihipotesiskan “Fit”

atau cocok dengan sampel data. Berikut indeks tersebut ditunjukkan pada Tabel

4.14 yaitu :
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Tabel 4.13. Hasil Uji Goodness Of Fit Indeks

Goodness of fit Cut-off value Model Model
index Penelitian
Significant >0.05 0,000 Marginal
probability
RMSEA <0.08 0,045 Good Fit
GFlI >0.90 0,868 Marginal
AGFI >0.90 0,833 Marginal
CMIN/DF <2.0 1,331 Good Fit
TLI >0.90 0,957 Good Fit
NFI >0.90 0,870 Marginal

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Berdasarkan hasil pada Tabel diatas, dapat dilihat bahwa model penelitian
mendekati sebagai model good fit.

CMIN/DF adalah indeks kesesuaian parsiomonious yang digunakan untuk
mengukur goodness of fit model dengan jumlah koefisien-koefisien estimasi yang
diharapkan untuk mencapai ketepatan. Hasil CMIN/DF pada penelitian ini sebesar
1,331 menunjukan bahwa model penelitian fit.

Goodnes of Fit Indeks (GFI) menunjukan tingkat ketepatan pada model
secara keseluruhan yang dihitung dari residual kuadrat dari model yang diprediksi
dibandingkan dengan data aslinya. Nilai GFI pada model ini adalah 0,868. Nilai
tersebut telah mendekati dengan tingkat yang direkomendasikan > 0,90
menunjukkan model penelitian fit.

RMSEA merupakan indeks yang dapat digunakan untuk mengubah nilai
chi-square dalam sampel yang besar. Nilai RMSEA penelitian ini sebesar 0,045
dengan nilai yang direkomendasikan adalah < 0,08 , sehinggan hal tersebut

menunjukkan model penelitian fit.
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AGFI yaitu GFI yang disesuaikan dengan rasio antara degree of freedom
yang diusulakan dengan degree of freedom dari null model. Nilai AGFI pada
model ini sebesar 0,833. Nilai tersebut mendekati dengan tingkat yang
direkomendasikan yaitu > 0,80 menunjukkan model penelitian marginal fit.

TLI adalah imdeks kesesuaian yang kurang dipengarui oleh ukuran sampel.
Nilai TLI pada penelitian ini sebesar 0,957 dengan nilai yang direkomendasikan
yaitu > 0,90. Sehingga hal ini menunjukkan model penelitian fit.

NFI merupakan ukuran perbandingan antara proposed model dan null
model. Nilai NFI pada penelitian ini adalah 0,870 Nilai tersebut mendekati
dengan tingkat yang direkomendasikan sama atau > 0.90.

Berdasarkan keseluruhan pengukuran goodness of fit diatas dapat
mengidentifikasi bahwa model yang diajukan dalam penelitian ini telah sesuai
dengan kriteria dan diterima. Meskipun dalam beberapa kriteria yang masih
mendekati batas antara lain GFI, AGFI. Dengan demikian model yang telah
diajukan dalam penelitian ini dapat diterima karena nilai RMSEA, CMIN, TLI

dan NFI telah sesuai dan memenuhi kriteria fit.
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4.2.5.

Uji Hipotesis

Tabel 4.14. Hasil Uji Hipotesis

No Hipotesis B P Ket;;ang

1 Keamanan Teknologi informasi memiliki efek positif 0353 | 0.007 | Terbukti
langsung terhadap Kepuasan Pelanggan.
Kenyamanan Teknologi dan Kualitas Informasi

2 memiliki efek positif langsung terhadap Kepuasan 0,259 | 0.003 | Terbukti
Pelanggan.

3 Kemydahan Penggunaan Teknologi memiliki efek 0271 | 0.000 | Terbukti
positif langsung terhadap Kepuasan Pelanggan.

4 Layanan Pelanggan memiliki efek positif langsung 0,400 | 0.000 | Terbukti
terhadap

5 Keamanan Teknologi |nf(_>rma3| memiliki efek positif 0245 | 0.023 | Terbukti
langsung terhadap Loyalitas Pelanggan.
Kenyamanan Teknologi dan Kualitas

6 Informasimemiliki efek positif langsung terhadap 0,198 | 0.007 | Terbukti
Loyalitas Pelanggan.

7 Ker_nydahan Penggunaan Tekno_logl memiliki efek 0110 | 0.048 | Terbukii
positif langsung terhadap Loyalitas Pelanggan.

8 Layanan Pelanggan memiliki efek positif langsung 0266 | 0.002 | Terbukti
terhadap

9 Kepuasan Pelar)ggan memiliki efek positif langsung 0217 | 0.048 | Terbukti
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Sumber : Data Primer Diolah, 2019

Berdasarkan tebel 4.14. menunjukkan hasil uji regression weight yang

dapat menjelaskan koefisien pengaruh antar variabel yang terkait. Hasil dari

analisis regression weight diatas menunjukkan bahwa :

1.

Hipotesis 1

Parameter estimasi nilai koefisien standardized

regression weight

diperoleh sebesar 0,353 dan nilai C.R 2.683 hal ini menunjukan bahwa hubungan
keamanan dengan kepuasan pelanggan positif. Artinya semakin baik keamanan
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pengujian hubungan kedua
variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,007 (p<0,05), sehingga (H1)

yang berbunyi “Keamanan Teknologi informasi memiliki efek positif langsung
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terhadap Kepuasan Pelanggan” terdukung dan dapat dinyatakan jika ada
pengaruh secara langsung antara keamanan dengan kepuasan pelanggan.
2. Hipotesis 2

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,259 dan nilai C.R 2.970 hal ini menunjukan bahwa hubungan
kenyamanan dengan Kkepuasan pelanggan positif. Artinya semakin baik
kenyamanan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pengujian hubungan
kedua variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,003 (p<0,05), sehingga
(H2) yang berbunyi “Kenyamanan Teknologi informasi memiliki efek positif
langsung terhadap Kepuasan Pelanggan” terdukung dan dapat dinyatakan jika
ada pengaruh secara langsung antara kenyamanan dengan kepuasan pelanggan.
3. Hipotesis 3

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,271 dan nilai C.R 4.364 hal ini menunjukan bahwa hubungan
kemudahan dengan kepuasan pelanggan positif. Artinya semakin baik kemudahan
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pengujian hubungan kedua
variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,000 (p<0,05), sehingga (H3)
yang berbunyi “Kemudahan Teknologi informasi memiliki efek positif langsung
terhadap Kepuasan Pelanggan” terdukung dan dapat dinyatakan jika ada
pengaruh secara langsung antara kenyamanan dengan kepuasan pelanggan.
4. Hipotesis 4

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight

diperoleh sebesar 0,400 dan nilai C.R 4.319 hal ini menunjukan bahwa hubungan
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layanan pengguna dengan kepuasan pelanggan positif. Artinya semakin baik
layanan pengguna maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pengujian
hubungan kedua variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,000 (p<0,05),
sehingga (H4) yang berbunyi “Layanan pengguna Teknologi informasi memiliki
efek positif langsung terhadap Kepuasan Pelanggan” terdukung dan dapat
dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara layanan pengguna dengan
kepuasan pelanggan.
5. Hipotesis 5

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,245 dan nilai C.R 2.281 hal ini menunjukan bahwa hubungan
keamanan dengan loyalitas pelanggan positif. Artinya semakin baik keamanan
maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pengujian hubungan kedua variabel
tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,023 (p<0,05), sehingga (H5) yang
berbunyi “Keamanan Teknologi informasi memiliki efek positif langsung terhadap
loyalitas Pelanggan” terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara
langsung antara keamanan dengan loyalitas pelanggan.
6. Hipotesis 6

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,198 dan nilai C.R 2.674 hal ini menunjukan bahwa hubungan
kenyamanan dengan loyalitas pelanggan positif. Artinya semakin baik
kenyamanan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pengujian hubungan
kedua variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,007 (p<0,05), sehingga

(H6) yang berbunyi “Kenyamanan Teknologi informasi memiliki efek positif
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langsung terhadap loyalitas Pelanggan” terdukung dan dapat dinyatakan jika ada
pengaruh secara langsung antara kenyamanan dengan loyalitas pelanggan.
7. Hipotesis 7

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,110 dan nilai C.R 1.975 hal ini menunjukan bahwa hubungan
kemudahan dengan loyalitas pelanggan positif. Artinya semakin baik kemudahan
maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pengujian hubungan kedua variabel
tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,048 (p<0,05), sehingga (H7) yang
berbunyi “Kemudahan Teknologi informasi memiliki efek positif langsung
terhadap loyalitas Pelanggan” terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh
secara langsung antara kemudahan dengan loyalitas pelanggan.
8. Hipotesis 8

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,266 dan nilai C.R 3.080 hal ini menunjukan bahwa hubungan
layanan pelanggan dengan loyalitas pelanggan positif. Artinya semakin baik
layanan pelanggan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pengujian
hubungan kedua variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,002 (p<0,05),
sehingga (H8) yang berbunyi “Layanan pelanggan Teknologi informasi memiliki
efek positif langsung terhadap loyalitas Pelanggan” terdukung dan dapat
dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara layanan pelanggan dengan

loyalitas pelanggan.
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9. Hipotesis 9

Parameter estimasi nilai koefisien standardized regression weight
diperoleh sebesar 0,217 dan nilai C.R 1.974 hal ini menunjukan bahwa hubungan
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan positif. Artinya semakin baik
kepuasan pelanggan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pengujian
hubungan kedua variabel tersebut menunjukkan nilai probabilitas 0,048 (p<0,05),
sehingga (H9) yang berbunyi “Kepuasan pelanggan Teknologi informasi memiliki
efek positif langsung terhadap loyalitas Pelanggan” terdukung dan dapat
dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara kepuasan pelanggan dengan

loyalitas pelanggan.

4.3. Pembahasan dan Implikasi

4.3.1. Pengaruh keamanan terhadap kepuasan pelanggan

Menurut hasi penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
hasil yang signifikan antara keamanan dengan kepuasan pelanggan nasabah
perbankan sepeti bank BRI, BNI, BCA dan MANDIRI. Hasil tersebut
menunjukkan apabila semakin tinggi keamanan terhadap teknologi informasi e-
banking maka akan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan secara signifikan.
Oleh karena itu hipotesis pertama dikatakan diterima.

Penelitian menunjukkan bahwa para responden memiliki tingkat kepuasan
yang tinggi terhadap keamanan teknologi informasi berbasis e-banking pada
masing-masing perbankan. Keamanan tersebut akan berdampak positif bagi para

nasabah pengguna e-banking, seperti halnya dalam kepuasan para nasabah dalam
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menggunakan teknologi tersebut dalam kebutuhan sehari-hari. Selain itu adanya
keamanan terjamin akan membentuk hubungan positif nasabah terhadap kepuasan
dalam penggunaan e-banking.

Hasil penelitian ini sama halnya dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Chung dan Shin (2010) membuktikan bahwa keamanan memiliki
efek positif pada kepuasan pelanggan. penelitian lain dari Dhamayanti et al.,
(2013)membuktikan bahwa keamanan  memberikan efek positif terhadap

kepuasan pelanggan.

4.3.2. Pengaruh kenyamanan terhadap kepuasan pelanggan

Menurut hasi penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
hasil yang signifikan antara kenyamanan dengan kepuasan pelanggan nasabah
perbankan sepeti bank BRI, BNI, BCA dan MANDIRI. Hasil tersebut
menunjukkan apabila semakin tinggi tingkat kenyamanan yang dirasakan nasabah
terhadap teknologi informasi e-banking maka akan dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu hipotesis kedua dikatakan diterima.

Penelitian menunjukkan bahwa para responden telah menilai baik pada
kenyamanan penggunaan e-banking di perbankan. Menurut Ganguli dan Roy
(2018) Teknologi seperti e-banking yang disediakan saat ini semakin memberikan
kenyamanan maupun fleksibilitas yang ditawarkan bagi para nasabah perbankan.
Kenyamanan dalam hal ini merujuk pada kecepatan dalam penggunaan teknologi
bagi para nasabah di perbankan. Kecepatan dalam akses ke berbagai layanan

telah menyebabkan pelanggan lebih meningkatkan penggunaan layanan yang
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disediakan oleh pelanggan. Dengan demikian, peningkatan penggunaan layanan
perbankan online telah menyebabkan lebih profitabilitas bagi pelanggan serta bagi
para bankir.

Hasil tersebut sesuai dengan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh
Chung dan Shin (2010) membuktikan bahwa kenyamanan memiliki efek positif
pada kepuasan pelanggan Penelitian terbaru yang dilakukan Kaura dkk (2014)
membuktikan bahwa dimensi kenyamanan signifikan memiliki efek positif

terhadap kepuasan pelanggan.

4.3.3. Pengaruh kemudahan terhadap kepuasan pelanggan

Menurut hasi penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
hasil yang signifikan antara kemudahan dengan kepuasan pelanggan nasabah
perbankan sepeti bank BRI, BNI, BCA dan MANDIRI. Hasil tersebut
menunjukkan apabila semakin tinggi tingkat kemudahan dalam mengakses
teknologi informasi e-banking maka akan dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu hipotesis ketiga dikatakan diterima.

Penelitian menunjukkan bahwa para responden telah merasakan
kemudahan dalam menggunakan maupun mengakses teknologi infomasi e-
banking dengan baik. Teknologi e-banking memberikan kemudahan dalam
mengakses dan dapat dilakukan oleh semua orang baik dimana saja maupun
kapan saja mereka membutuhkan. Salah satu inovasi produk teknologi
telekomunikasi adalah internet (jaringan koneksi antar) yang merupakan

hubungan antara jaringan komputer.
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Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang telah dilakukan
sebelumnya yang dilakukan oleh Ganguli dan Roy (2011). membuktikan
kemudahan teknologi informasi memiliki dampak positif terhadap kepuasan
pelanggan. Altun dan Oney (2017) menggunakan temuan yang menunjukkan
bahwa persepsi kemudahan penggunaan memiliki efek positif terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan penelitian Akbar (2015) menyatakan kemudahan teknologi

memiliki dampak positif terhadap kepuasan pelanggan.

4.3.4. Pengaruh layanan pengguna terhadap kepuasan pelanggan

Menurut hasi penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
hasil yang signifikan antara layanan pelanggan dengan kepuasan pelanggan
nasabah perbankan sepeti bank BRI, BNI, BCA dan MANDIRI. Hasil tersebut
menunjukkan apabila semakin baik layanan yang diberikan terhadap para nasabah
maka akan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan secara signifikan. Oleh
karena itu hipotesis keempat dikatakan diterima.

Penelitian menunjukkan bahwa layanan yang diberikan pada para nasabah
telah sesuai dengan keinginan para nasabah. Penggunaan layanan e-banking telah
menghilangkan kerumitan mengunjungi cabang bank setiap waktu dan
membuang-buang waktu dan uang. Sebaliknya, e-banking telah menyebabkan
lebih cepat dan akses menguntungkan untuk update layanan dari bank (Bihari,
2011). Perbankan sendiri telah menyediakan layanan online semacam itu seperti,
akses akun, pembayaran tagihan, transfer uang, dan menerima laporan

transaksional (Wamalwa, 2006).
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Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ganguli
dan Roy (2011). membuktikan layanan pelanggan memiliki dampak positif
terhadap kepuasan pelanggan. Chung dan Shin (2010) menunjukkan bahwa salah
satu karakteristik seperti layanan pelanggan memiliki dampak positif terhadap
kepuasan pelanggan Akbar (2015). Sedangkan penelitian dari Dhamayanti et al.,
(2013)membuktikan bahwa layanan pelanggan Layanan pelanggan yang baik

akan memberikan dampak positif terhadap kepuasan pelanggan online.

4.3.5. Pengaruh keamanan terhadap loyalitas pelanggan

Menurut hasi penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
hasil yang signifikan antara keamanan dengan loyalitas pelanggan nasabah
perbankan sepeti bank BRI, BNI, BCA dan MANDIRI. Hasil tersebut
menunjukkan apabila semakin tinggi keamanan terhadap teknologi informasi e-
banking maka akan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara signifikan.
Oleh karena itu hipotesis kelima dikatakan diterima.

Penelitian menunjukkan bahwa para responden telah merasakan
keamanan e-banking lebih terjamin. Disini pihak perbankan maupun manajemen
pun juga perlu memberikan pelanggan sebuah jaminan keamanan maksimal pada
pelayanan e-banking termasuk situs web sebagai antar muka antara pihak nasabah
dan perbankan.

Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Chung
dan Shin (2010) yang mengidentifikasi delapan faktor salah satunya keamanan

yang memiliki efek positif terhadap loyalitas pelanggan.
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4.3.6. Pengaruh kenyamanan terhadap loyalitas pelanggan

Menurut hasi penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
hasil yang signifikan antara kenyamanan dengan loyalitas pelanggan nasabah
perbankan sepeti bank BRI, BNI, BCA dan MANDIRI. Hasil tersebut
menunjukkan apabila semakin tinggi tingkat kenyamanan yang dirasakan nasabah
terhadap teknologi informasi e-banking maka akan dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu hipotesis keenam dikatakan diterima.

Penelitian menunjukkan bahwa kenyamanan responden telah sesuai
dengan loyalitas pelanggan. Semakin majunya teknologi, e-banking telah menjadi
jauh lebih dari sekedar sarana menempatkan panggilan telepon. Karena
kemampuan meningkat, ponsel semakin sering digunakan sebagai alat untuk
memanfaatkan banyak perbankan, belanja dan fasilitas jasa keuangan yang pasti
akan mempengaruhi kenyamanan keuangan konsumen (Bagadia dan Bansal,
2016).

Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ganguli
dan Roy (2011). membuktikan kenyaman teknologi berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. Penelitian terbaru yang dilakukan Kaura dkk (2014)
membuktikan bahwa dimensi kenyamanan signifikan memiliki efek positif
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian dari Hsu dkk (2010) membuktikan bahwa

dimensi kenyamanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
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4.3.7. Pengaruh kemudahan terhadap loyalitas pelanggan

Menurut hasi penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
positif dan hasil yang signifikan antara kemudahan dengan loyalitas pelanggan
nasabah perbankan sepeti bank BRI, BNI, BCA dan MANDIRI. Hasil tersebut
menunjukkan apabila semakin tinggi tingkat kemudahan dalam mengakses
teknologi informasi e-banking maka akan dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu hipotesis ketujuh dikatakan diterima.

Penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan teknologi
informasi e-banking telah sesuai dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Kemudahan penggunaan dan perangkat lunak yang ramah pelanggan dan
teknologi adalah faktor penting lain bagi pelanggan lebih memilih e-banking,
Penggunaan Internet Banking telah menghilangkan kerumitan mengunjungi
cabang bank setiap waktu dan membuang-buang waktu dan uang. Sebaliknya, e-
banking telah menyebabkan lebih cepat dan akses menguntungkan untuk update
layanan dari bank (Bihari, 2011)

Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ganguli
dan Roy (2011). membuktikan kemudahan teknologi informasi memiliki dampak
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hubungan ini telah diuji secara terpisah
untuk kedua bank sektor publik dan swasta bahwa kemudahan memiliki dampak
positif bagi loyalitas pelanggan Kaura dkk (2014). Sedangkan penelitian Akbar

(2015) kemudahan teknologi memiliki dampak positif pada loyalitas pelanggan.
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4.3.8. Pengaruh layanan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Menurut hasi penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
hasil yang signifikan antara layanan pelanggan dengan loyalitas pelanggan
nasabah perbankan sepeti bank BRI, BNI, BCA dan MANDIRI. Hasil tersebut
menunjukkan apabila semakin baik layanan yang diberikan terhadap para nasabah
maka akan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara signifikan. Oleh
karena itu hipotesis kedelapan dikatakan diterima.

Penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan teknologi
informasi e-banking telah sesuai dalam membentuk loyalitas pelanggan. Layanan
pelanggan lainnya yang diberikan pihak bank pun seperti adanya pengiriman uang
atau mentransfer dana yang dapat dilakukan melalui Internet Banking, sehingga
para nasabah tidah harus datang langsung ke tempat bank yang dituju secara fisik,
dapat mempresentasikan tagihan yang masuk atau keluar, pembelian investasi dan
penjualan, transasksi pinjaman sampai memeriksa laporan bank yang ada secara
transparansi.

Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang telah dilakukan
sebelumnya yang dilakukan oleh Ganguli dan Roy (2011). membuktikan layanan
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dalam hal layanan
perbankan otomatis juga memiliki dampak antara kualitas jasa terhadap loyalitas
pelanggan Chung dan Shin (2010). Layanan pelanggan memiliki dampak positif

pada loyalitas pelanggan Akbar (2015).
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4.3.9. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

Menurut hasi penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
hasil yang signifikan antara kemudahan dengan loyalitas pelanggan nasabah
perbankan sepeti bank BRI, BNI, BCA dan MANDIRI. Hasil tersebut
menunjukkan apabila semakin tinggi tingkat kemudahan dalam mengakses
teknologi informasi e-banking maka akan dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu hipotesis ketujuh dikatakan diterima.

Penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan teknologi
informasi e-banking telah sesuai dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Kepuasan yang diperoleh para nasabah akan dapat berdampak terhadap Kinerja
keuangan perbankan, karena jika para nasabah kurang merasa puas terhadap
layanan e-banking yang diberikan seperti kurangnya kepercayaan mereka atau
kurangnya keahlian dalam menggunakan layanan internet maka kinerja keuangan
perbankan menjadi kurang, begitu sebaliknya.

Ganguli dan Roy (2011). membuktikan kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian Kaura dkk (2014)
membuktikan kepuasan pelanggan emiliki dampak positif pada loyalitas
pelanggan. Kepuasan memainkan peran sangat penting dalam lingkungan
kompetitif e-commerce karena dampaknya pada loyalitas pelanggan (Chung dan
Shin, 2010).

Hasil tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang telah dilakukan
sebelumnya yang dilakukan olenh Ganguli dan Roy (2011). membuktikan

kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dalam

65



penelitian Kaura dkk (2014) membuktikan kepuasan pelanggan emiliki dampak
positif pada loyalitas pelanggan. Penelitian lain menurut Dhamayanti et al.,
(2013)membuktikan bahwa kepuasan pelanggan online akan memberikan dampak

yang positif terhadap loyalitas pelanggan secara online.

4.4. Implikasi

Bedasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas jasa
(keamanan, kenyamanan, kemudahan dan layanan pelangaan) dapat
mempengaruhi kepuasan pelaggan daalam menggunakan e-banking. Para nasabah
cenderung bersikap baik terhadap kualitas jasa yang diberikan. Oleh karena itu
diharapkan kualitas jasa (keamanan, kenyamanan, kemudahan dan layanan
pelangaan) dapat memberikan kualitas terbaik guna meningkatkan kepuasan pra
pelanggan

Selanjutnya hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas jasa
(keamanan, kenyamanan, kemudahan dan layanan pelangaan) dan kepuasan
pelanggan juga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada e-banking. Oleh
karena itu, sangat penting menjaga kualitas jasa serta kepuasan yang dimiliki
pelanggan. Para nasabah yang telah merasa kualitas jasa yang diberikan baik dan
kepuasan dalam menggunakan e-banking akan menjadikan nilai positif pada
loyalitas pelanggan.

Kemudian dalam mengetahui besarnya pengaruh total, langsung ataupun

tidak langsung dari vaiabel Kualitas Jasa berbasis Teknologi E-Banking terhadap
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Kepuasan dan Loyalitas customer perbankan ditunjukkan dalam Tabel pengaruh

total keseluruhan variabel yaitu sebagai berikut :

Tabel 4.15. Pengaruh Variabel Bebas

Pengaruh tdk Langsung

va | Pengaruh Total Pengaruh Langsung

" | kea ';AE KEN | LP | SAT | LY | KEA 'ﬁAE KEN | LP | SAT | LY | KEA ':AE KEN | LP | SAT | LY
SAT | .260 | .316 | .262 | .336 | .000 | ,000 | .260 | .316 | .262 | .336 | ,000 | ,000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000
Ly |.309 | .257 | .334 | .387 | .283 | ,000 | .236 | .167 | .260 | .292 | .283 | ,000 | .074 | .089 | .074 | .095 | .000 | .000

Sumber : Data Primer Diolah, 2019

Berdasarkan Tabel 4.15, dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan
pelanggan merupakan variabel yang dapat me mediasi antara kualitas jasa
(keamanan, kenyamanan, kemudahan dan layanan pelanggan) terhadap loyalitas
walaupun bukan variabel mediasi yang dominan. Hal tersebut dibuktikan pada
tabel diatas kolom pertama menunjukkan bahwa terdapat besarnya pengaruh total
keamanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,260 sedangkan terhadap
loyalitas pelanggan sebesar 0,236, pada kolom kedua kemudahan terhadap
kepuasan sebesar 0,316 sedangkan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,260,
pada kolom ketiga kenyamanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,262 dan
ternadap loyalitas pelanggan sebesar 0,167, selanjutnya layanan pelanggan
ternadap kepuasan pelanggan 0,336 dan terhadap loyalitas pelanggan sebesar
0,292 dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas sebesar 0,283

Selanjutnya pada besarnya pengaruh tidak langsung kolom pertama pada
keamanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,074, kolom kedua pada
kemudahan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,074, pada kenyamanan
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,089, dan layanan pelanggan terhadap

loyalitas pelanggan sebesar 0,095.
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Apabila dilihat berdasarkan analisis diatas bahwa pengaruh tidak langsung
memiliki perbandingan yang lebih tinggi dari pada pengaruh langsung sehingga
variabel kepuasan pelanggan merupakan variabel mediasi walaupun tidak
dominan. Selanjutnya pengaruh total diatas dilihat berdasarkan penjumlahan yang
diperoleh pada proporsi langsung dan tidak langsung sekaligus menunjukkan

jumlah total pada pengaruh variabel.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis pembahasan dalam penelitian ini menyatakan
bahwa :

1. Berdasarkan analisis deskriptif variabel maka dapat disimpulkan bahwa
variabel pada penilaian rata-rata keamanan teknologi informasi penilaian
tertinggi terdapat pada “informasi pribadi para nasabah terjamin dan tidak
disalah gunakan oleh pihak bank” dan “teknologi e-banking menyediakan
laporan yang para nasabah butuhkan” kepuaan pelanggan memiliki nilai rata-
rata tinggi, dengan penilaian tertinggi terdapat pada “layanan bank yang
diberikan memenuhi harapan saya”. Selanjutnya pada penilaian variabel
kenyamanan teknologi informasi penilaian tertinggi terdapat pada “teknologi
e-banking menghemat banyak waktu, terutama ketika saya terdesak waktu”.
Variabel kemudahan teknologi informasi mendapatkan penililaian tertinggi
terdapat pada “teknologi e-banking yang disediakan pihak bank mudah untuk
digunakan”, “keakuratan teknologi e-banking lebih terjamin” dan “teknologi
e-banking cukup handal”. Pada variabel layanan pelanggan penilaian tertinggi
terdapat pada “ketika saya menggunakan layanan e-banking saya, panggilan
saya selalu diproses segera”. Variabel kepuaan pelanggan memiliki penilaian
tertinggi terdapat pada “Layanan bank yang diberikan memenuhi harapan
saya”. Dan variabel loyalitas pelanggan mendapatkan penilaian tertinggi

terdapat pada “saya akan merekomendasikan bank saya kepada orang lain”.
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2. Hasil uji pengaruh pada variabel kualitas jasa (keamanan, kenyamanan,
kemudahan dan layanan pelanggan), kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan dapat diketahui bahwa variabel kepuasan pelanggan merupakan
variabel mediasi yang tidak dominan dalam mempengaruhi kualitas jasa
terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh total yang dihasilkan saat variabel
kualitas jasa berpengaruh terhadap loyalitas jasa sebesar 0,309. Dengan
demikian variabel kualitas jasa (keamanan, kenyamanan, kemudahan dan
layanan pelangaan) dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

5.2 Saran

1. Sehubungan pada vaiabel kualitas jasa (keamanan, kenyamanan, kemudahan
dan layanan pelangaan) yang bmemiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan, peneliti menyarankan pada pihak
perusahaan agar dapat melakukan upaya dalam meningkatkan kualitas jasa
seperti keamanan, kenyamanan, kemudahan dan layanan pelangaan terhadap
para nasabah sehingga akan dapat meningkatkan kepuasan sekaligus loyalitas
pelanggan pada teknologi informasi e-banking. Hal ini tentunya akan
memberikan dampak positif terhadap perusahaan dimasa yang akan datang
karena akan dapat memberikan atau menghasilkan keuntungan bagi pihak
perusahaan.

2. Layanan pelanggan memiliki pengaruh yang kurang terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitass pelanggan, oleh karena itu disarankan untuk

meningkatkan kembali layanan yang diberikan ada pelanggan. lebih lanjut

70



juga akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan dimasa yang akan
datang.

. Pada penelitian ini mengadopsi penelitian yang empiris dengan menggunakan
survey kuisioner online menggunakan Google Form, oleh sebab itu para
peneliti yang nantinnya akan melakukan penelitian kembali terkat kualitas
jasa terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan baik pada perusahaan atau
teknologi lain, disarankan peneliti selanjutnya dapat menggunakan kombinasi

dari kuisioner online dan offline paper.
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LAMPIRAN 1

KUISIONER PENELITIAN

“Pengaruh Kualitas Jasa berbasis Teknologi E-Banking terhadap Kepuasan dan

Loyalitas Customer Perbankan”

Responden yang terhormat,

Perkenalkan, saya mahasiswa Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Islam Indonesia. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk
tugas akhir (skripsi) dengan judul "Pengaruh Kualitas Jasa berbasis Teknologi E-
Banking terhadap Kepuasan dan Loyalitas Customer Perbankan™. Dengan segala
kerendahan hati, saya memohon kesediaan Bapak/ibu/Saudara/i menjadi
responden dan dapat meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner ini. Demi
kelayakan penelitian, saya mengharapkan untuk menjawab dengan jujur sesuai

dengan yang dirasakan.

Atas Perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya mengucapkan
banyak terima kasih. Semoga Allah membaas segala kebaikan dengan kebaikan

yang lebih banyak. Amin.
Yogyakarta, 13 Februari 2019

Penulis,

Vega Augustin Khasanah
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Identitas Responden

Nama Lengkap:
Jenis Kelamin : *perempuan/laki-laki
Daerah Asal *(diisi kota asal)
Usia :
1. <25tahun
2. 25-40 tahun
3. >25tahun
5. Pekerjaan
1. Pelajar/Mahasiswa
2. Karyawan Swasta/Wiraswasta
3. PNS/TNI/POLRI
4. Ibu Rumah Tangga / Pensiunan
6. Pendapatan / Uang saku (perbulan)
1. <1.000.000
2. 2.000.000 - 3.000.000
3. 3.000.000 — 4.000.000
4. >4.000.000
7. Nasabah bank :
1. BRI
2. BNI
3. BCA
4. MANDIRI

EE A

8. Berapa lama menjadi nasabah bank

<1tahun [Oi1-2tahun [2-3tahun [ >3 tahun
9. Saya mempunyai e-banking (bisa pilih lebih dari 1)

[] SMS banking [ card Banking (ATM) ] mobile banking

[ internet banking

10. Saya mengguakan e-banking dalam bertransaksi

[lya [ITidak
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Keterangan :

STS = Sangat Tidak Setuju S = Setuju
TS = Tidak Setuju SS = Sangat Setuju

Keamanan Teknologi Informasi

1. Teknologi e-banking memberikan keamanan yang terjamin bagi pelanggan

CIsTS ClTs Ls [lss

2. informasi pribadi para nasabah terjamin dan tidak disalah gunakan oleh

pihak bank

LISTS ClTs Lls [lss

3. teknologi e-banking menyediakan laporan yang para nasabah butuhkan

CISTS ClTs Lls []ss

4. teknologi e-banking yang disediakan oleh pihak bank dapat bekerja secara

akurat

[1sTsS CITs Lls L1ss

5. teknologi yang diberikan pihak bank memberikan informasi yang tapat dan

dibutuhkan

L1sTsS CITs Lls L1ss

77



Kenyamanan Teknologi Informasi

1. teknologi e-banking yang disediakan dapat diakses di luar jam kerja

[1sTsS CITs Lls L1ss

2. teknologi bank saya memberi saya lebih banyak kebebasan mobilitas

[1sTsS CITs Lls [1ss

3. saya merasa lebih nyaman menggunakan teknologi daripada berinteraksi

dengan karyawan cabang

[1sTsS CITs Lls L1ss

4. teknologi bank memungkinkan saya untuk menyelesaikan transaksi

dengan cepat

[1sTS ClTts Lls L1ss

5. teknologi e-banking menghemat banyak waktu, terutama ketika saya

terdesak waktu

[1sTS CITs Lls [lss

Kemudahan Teknologi Informasi

1. teknologi e-banking yang disediakan pihak bank mudah untuk digunakan

[1sTS CITs Lls [lss
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2. teknologi e-banking yang disediakan pihak bank mudah untuk dipahami

CISTS ClTs Ls [lss

3. keakuratan teknologi e-banking lebih terjamin

[1sTsS CITts Lls [1ss

4. teknologi e-banking cukup handal

[1sTsS CITts Lls L1ss

Layanan Pelanggan

1. ketika saya menghubungi layanan pelanggan bank saya, saya diberikan

penjelasan yang tepat

[1sTS ClTts Lls L1ss

2. informasi pribadi pelanggan telah terjamin kerahasiannya

[1sTS CITs Lls [lss

3. ketika saya menggunakan layanan e-banking saya, panggilan saya selalu

diproses segera

[1sTS CITs Lls [lss
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Kepuasan Pelaanggan

1. saya merasa puas dengan kualita teknologi e-banking

[1sTsS CITs Lls L1ss

2. saya melakukan hal yang benar ketika saya memilih bank ini

[1sTsS CITs Lls [1ss

3. Layanan bank yang diberikan memenuhi harapan saya

[1sTS ¥ Lls L1ss

4. saya merasa puas dengan layanan yang diberikan

[1sTS CITs Lls L1ss

Loyalitas Pelanggan

1. Saya akan merekomendasikan bank saya kepada orang lain

[1sTS CITs Lls []ss

2. Saya akan selalu menganggap bank ini sebagai pilihan pertama saya

[1sTS LITs Lls [lss

3. Saya berharap untuk melakukan lebih banyak bisnis dengan bank saya di

masa depan.

[1sTS CITs Lls []ss
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LAMPIRAN 2
UJI INSTRUMEN

Kenyamanan Teknologi

Loyalitas
Pelanggan

LOY

LOY

LOY

Kepuasan Pelanggan

Layanan
Pelanggan

LP

LP | SAT | SAT | SAT | SAT

LP

Informasi

Kemudahan Teknologi
KEM | KEM

KEM | KEM

Informasi

Keamanan Teknologi Informasi

KEA | KEA | KEA | KEA | KEA | KEN | KEN | KEN | KEN | KEN

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22

23
24
25
26
27

28
29
30
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LAMPIRAN 3
HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS INSTRUMEN
1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Keamanan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,908 5

2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Kenyamanan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,897 5

3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Kemudahan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems

,910 4

4. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Layanan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,814 3

5. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems
,922 4
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6. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Loyalitas Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems

,823 3
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UJI VALIDITAS

KE| KE | KE| KE| KE| KE | KE | KE | KE | KE | KE | KE | KE | KE | o[ 1p2 | Lps | SAT | SAT | SAT [ SAT | LO [ LO [ LO [ JumL
AL | A2 | A3 | A | a5 | Ng | N2 f N3 ) oNa | Ns | omi f w2 | w3 | wma 1 2 3 4 {vi| vafvy3a]| AH

Pearson 770 | 525 | 549 | 562 | 620 | 607 | 364 | 571 | 507 | 563 | 549 | 531 | 552 | 02 | .46 53| 48| 42| 38| 407 | 358 | ,504 -
Correlati 1 - - b - - - , b= B = b = - - 0,3 - b - , * , - ,646
o 9| 1 7 8 8 1

KEAL .
Sig. (2- 0,0 00 00| 00
tailed) 0 0 0 0 0 0] 003 0 0 0 0 0 0 8 0 7 0 0 1 5 | 001 [ oos 0 0
N 38| 38| 38| 38| 38| 38| 3| 38| 3| 38| 3| 38| 3| 38| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38 38
Pearson | 779 ;707 | 584 | 632 | ,706 | 576 | 520 | 587 | 603 | 553 | 534 | 648 | 724 | 40| 65| 35| 60| 57| 49| 50| 425 | 370 | 543 -
Correlati e 1 *x o o e e ” e P e P P e * ox * b ox - o > * o 741
o 8 | 7 9 6 3

KEA2 .
sig. (2- 0,0 00
ailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 3 0 0 0 0] o0t | 002 0 0
N 38| 38| 38| 38| 38| 38| 33| 38| 38| 38| 38| 38| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38 38
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KEA3 g (o
e o 0 0 0 0 0 0| 0,04 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
N 38| 38| 38| 38| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38 38
Pearson | 549 | 584 | ,786 812 | 652 [ 653 | 321 | 698 | 724 | 632 | 667 | 634 | 724 | 56| 70| 58| 67| 65| 65| .81 | 653 | 541 | ,604 -
Correlati b o P 1 = P - * - > o > > o w* o - ox S = - - = > ,843
o 5 8 1 9 9 2 6

KEA g (o
J- 0 0 0 0 0 0] 005 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 38| 38| 38| 38| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38 38
Pearson | s6p | 632 | 758 | 812 756 | 768 | 373 | 779 | ;761 | 698 | 720 | 629 | 809 | 67 | 69| 63| 74| 77| 74| 88| .683 | 451 | 750 -
Correlati -~ = - o 1 b P * = o P - b > o b > ox *x o P > o P ,906
o 1 7 6 0 4 1 5

KEAS g (0.
9. 0 0 0 0 0 0] 002 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0| o001 0 0
tailed)
N 38| 38| 38| 38| 3| 38| 38| 38| 33| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38 38
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Correlati e - s = P 1 e b = s e o P - ox o e e ox - o b * 4 ,857
o 8 8 4 4 2 6 8

KENL oo
g- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0| o001 0 0
tailed)
N 38| 38| 38| 38| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38 38
Pearson | 507 | 576 | 693 | 653 | 768 | 820 826 | 837 | 722 | 636 | 495 | ;707 | 46| 59| 51| 57| 66| 66| 67| 581 | 378 | 813 -
Correlati A 4 = = - e 1 0’32 e * - 4 = o - = - o - e o el * = '819
o 9 1 9 6 0 5 2

KENZ g (o
e o 0 0 0 0 0 0 0,05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0| 002 0 0
N 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 3| 38| 38| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38 38
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Pearson

Correlati | 364 | 520 | 340 | 321 ) 3731 496 1 ¢ 5 1| %90 3] 03| 020 | 42| 94 O 024 | 019 | 33| 467
KENS g (- 02
gy | 003 0| 004 | 005 | 002 o oos 001 | 002 | 007 | 008 of oo | 73 015 | 026 | 004 0
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Correlati = L 2 S 4 2 2 , 1 S 2 S e < P S L < 854
on
KENA o o
g- 0 0 0 0 0 0 of o0 0 0 0 0 of o o 001 0 0
tailed)
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Pearson
Conelati | 549 | 534 | 640 [ 667 | 720 | 631 | 636 | ,q | 588 | 592 | 884 e el 579 | 573 | 618 | ggp
KEM2 o e
g- 0 0 0 0 0 0 o oos 0 0 0 0 of o 0 0 0 0
tailed)
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tailed) 1
N 38| 38| 38| 38| 3| 3| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38 38| 38| 38 38
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N 38| 38| 38| 38| 38| 38| 3] 38| 3] 3] 3] 3] 3] 38| 3] 38| 3] 38| 3] 38| 38| 3] 3] 38 38
Pearson | 646 | 741 | 841 | 843 | 06 | 857 | 819 | 467 | 854 | 857 | 828 | 787 | 764 | 824 | 69 | 80| 70| 86| 82| 82| 86| 782 | 662 | 818
Correlati - b= = - - *x - i - o - i e - = - - o o o b - - P 1
5 571 4| 8 0 2 9
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AH Sig. (2-
taited) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 of o 0 of o 0 of o 0 0 0
N 38| 38| 38| 38| 38| 3| 3| 3| 3| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38| 38 38

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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LAMPIRAN 4
DATA ANALISIS

Loyalitas
Pelanggan

LOY

3

LOY

2

LOY

Kepuasan Pelanggan

SAT | SAT | SAT | SAT

Layanan
Pelanggan

LP

LP

LP

Kemudahan Teknologi
Informasi

KEM

KEM | KEM

Kenyamanan Teknologi Informasi

KEN | KEM

KEN

KEN

KEN

KEN

Keamanan Teknologi Informasi

KEA | KEA

KEA

KEA

KEA

No

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
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40

41

42

43
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46
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49
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52

53
54
55
56
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64
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70
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78
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84
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121
122
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142
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LAMPIRAN 5

Uji Validitas dan Reliabilitas Data

Model Persamaan Struktural

799§

KEA1 || KEA2 | KEA3 || KEA4 || KEAS
1.0Mp1.27 -@'5 51

27 .24 22

O O @

df=237

CMIN/DF=1.331
RMSEA=.045

GFI=.868

AGFI=.833

CFI=.963
TLI=.957

chi-Square=315.534
Probabilitas=.000

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate
KEP <--- KEA .260
KEP <--- KEN .262
KEP <--- KEM 316
KEP <--- LP .336
LOY <--- KEA .236
LOY <--- KEN .260
LOY <--- KEM 167
LOY <--- LP 292
LOY <--- KEP .283
KEAl <--- KEA 529
KEA2 <--- KEA 142
KEA3 <--- KEA 711
KEA4 <--- KEA .687
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Estimate

KEAS5
KEN1
KEN2
KEN3
KEN4
KENS
KEM1
KEM2
KEM3
KEM4
LP1
LP2
LP3
KEP1
KEP2
KEP3
KEP4
LOY1
LOY?2
LOY3

<emm
<emm
<-m-
< emm
<amm
<em-
<om-
< emm
<amm
<em-
<-m-
<emm
<em-
<emm
<em-
< emm
<emm
<-m-
<om-
< amm

KEA
KEN
KEN
KEN
KEN
KEN
KEM
KEM
KEM
KEM
LP
LP
LP
KEP
KEP
KEP
KEP
LOY
LOY
LOY

834
.760
.764
.760
790
.813
.830
744
798
771
719
741
735
yr-
825
.816
.857
674
.710
744
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Uji Validitas dan Reabilitas Struktural
Standardized Regression Weights: (Group number 1 -

Default model)

Estimate
KEP <--- KEA 0,26
KEP <--- KEN 0,262
KEP <--- KEM 0,316
KEP <--- LP 0,336
LOY <--- KEA 0,236
LOY <--- KEN 0,26
LOY <--- KEM 0,167
LOY <--—- LP 0,292
LOY <--- KEP 0,283
KEA1 <--- KEA 0,529
KEA2 <--- KEA 0,742
KEAS3 <--- KEA 0,711
KEA4 <--- KEA 0,687
KEA5 <--- KEA 0,834
KEN1 <--- KEN 0,76
KEN2 <--- KEN 0,764
KEN3 <--- KEN 0,76
KEN4 <--- KEN 0,79
KENS <--- KEN 0,813
KEM1 <--- KEM 0,83
KEM2 <--- KEM 0,744
KEM3 <--- KEM 0,798
KEM4 <--- KEM 0,771
LP1 <--- LP 0,719
LP2 <--- LP 0,741
LP3 <--- LP 0,735
KEP1 <--- KEP 0,773
KEP2 <--- KEP 0,825
KEP3 <--- KEP 0,816
KEP4 <--- KEP 0,857
LOY1 <--- LOY 0,674
LOY2 <--- LOY 0,71
LOY3 <--- LOY 0,744

3,5030

3,8870

3,1430

2,1950

3,2710

2,1280

0,2798
0,5506
0,5055
0,4720
0,6956
0,5776
0,5837
0,5776
0,6241
0,6610
0,6889
0,5535
0,6368
0,5944
0,5170
0,5491
0,5402
0,5975
0,6806
0,6659
0,7344
0,4543
0,5041
0,5535
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0,7202
0,4494
0,4945
0,5280
0,3044
0,4224
0,4163
0,4224
0,3759
0,3390
0,3111
0,4465
0,3632
0,4056
0,4830
0,4509
0,4598
0,4025
0,3194
0,3341
0,2656
0,5457
0,4959
0,4465

2,4965

1,9760

1,5263

1,3937

1,3215

1,4881

12,2710

15,1088

9,8784

4,8180

10,6994

4,5284

14,7676

17,0848

11,4048

6,2118

12,0210

6,0165

0,8309

0,8843

0,8662

0,7756

0,8901

0,7527



Model Uji Validitas dan Reliabilitas Struktural

. . . Component
Variabel Butir FactorLoading Reliability
Keamanan KEAl 0,529
KEA2 0,742
KEA3 0,711 0.8309
KEA4 0,687
KEA5 0,834
Kenyamanan KEN1 0,760
KEN2 0,764
KEN3 0,760 0.8843
KEN4 0,790
KEN5 0,813
Kemudahan KEM1 0,830
KEM?2 0,744
KEM3 0,798 0.8661
KEM4 0,771
Layanan LP1 0,719
Pelanggan LP2 0,741 0.7756
LP3 0,735
Kepuasan KEP1 0,773
pelanggan KEP2 0,825
KEP3 0,816 0.8900
KEP4 0,857
Loyalitas LOY1 0,674
pelanggan LOY?2 0,710 0.7526
LOY3 0,744
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Model Uji Validitas dan Reliabilitas masing-masing Variabel

Estimate
KEP <--- KEA 0,26
KEP <--- KEN 0,262
KEP <--- KEM 0,316
KEP <--- LP 0,336
LOY <--- KEA 0,236
LOY <--- KEN 0,26
LOY <--- KEM 0,167
LOY <--- LP 0,292
LOY <--- KEP 0,283
KEA1l <--- KEA 0,532
KEA2 <--- KEA 0,758
KEA3 <--- KEA 0,711
KEA4 <--- KEA 0,681
KEA5 <--- KEA 0,824
KEN1 <--- KEN 0,762
KEN2 <--- KEN 0,762
KEN3 <--- KEN 0,748
KEN4 <--- KEN 0,806
KEN5 <--- KEN 0,808
KEM1 <--- KEM 0,823
KEM2 <--- KEM 0,739
KEM3 <--- KEM 0,814
KEM4 <--- KEM 0,766
LP1 <--- LP 0,695
LP2 <-- LP 0,781
LP3 <--- LP 0,72
KEP1 <--- KEP 0,789
KEP2 <--- KEP 0,809
KEP3 <--- KEP 0,805
KEP4 <--- KEP 0,871
LOY1 <-- LOY 0,712
LOY2 <--- LOY 0,629
LOY3 <--- LOY 0,791

3,5060

3,8860

3,1420

2,1960

3,2740

2,1320

0,2830
0,5746
0,5055
0,4638
0,6790
0,5806
0,5806
0,5595
0,6496
0,6529
0,6773
0,5461
0,6626
0,5868
0,4830
0,6100
0,5184
0,6225
0,6545
0,6480
0,7586
0,5069
0,3956
0,6257
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0,7170
0,4254
0,4945
0,5362
0,3210
0,4194
0,4194
0,4405
0,3504
0,3471
0,3227
0,4539
0,3374
0,4132
0,5170
0,3900
0,4816
0,3775
0,3455
0,3520
0,2414
0,4931
0,6044
0,3743

2,4942

1,9767

1,5272

1,3886

1,3163

1,4717

12,2920

15,1010

9,8722

4,8224

10,7191

4,5454

14,7862

17,0777

11,3994

6,2110

12,0354

6,0172

0,8313

0,8843

0,8660

0,7764

0,8906

0,7554



Component

Variabel Butir | FactorLoading Reliability
Keamanan KEAl 0,532
KEA2 0,758
KEA3 0,711 0831319
KEA4 0,681
KEA5 0,824
Kenyamanan | KEN1 0,762
KEN2 0,762
KEN3 0,748 0884252
KEN4 0,806
KEN5 0,808
Kemudahan | KEM1 0,823
KEM2 0,739
KEM3 0,814 0,866028
KEM4 0,766
KEM5 0,823
Layanan KEAl 0,695
Pelanggan KEA2 0,781 0,776428
KEA3 0,72
Kepuasan KP1 0,789
Pelanggan KP2 0,809
KP3 0.805 0,890628
KP4 0,871
Loyalitas LOY1 0,712
Pelanggan LOY?2 0,629 0,75541
LOY3 0,791
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Uji Normalitas

LAMPIRAN 6
Pengujian SEM

Variable min max  skew c.r. Kkurtosis C.I.
LOY3 2.000 5.000 -.345 -1.817 -.388 -1.019
LOY2 2.000 5.000 -.156 -.822 -.648 -1.704
LOY1 2.000 5.000 -.268 -1.409 .051 134
KEP4 2.000 5.000 -.462 -2.429 -426  -1.119
KEP3 2.000 5.000 -.388 -2.039 -429 -1.127
KEP2 2.000 5.000 -.463 -2.437 -403 -1.061
KEP1 2.000 5.000 -.320 -1.681 -353  -.928
LP3 2.000 5.000 .057 302 -731 -1.922
LP2 2.000 5.000 .144 157 -.665 -1.749
LP1 2.000 5.000 .009 .046 -340 -.894
KEM4 2.000 5.000 -.177 -931 -.944 -2.481
KEM3 2.000 5.000 -.327 -1.721 -546 -1.436
KEM2 2.000 5.000 -213 -1.118 -.640 -1.684
KEM1 2.000 5.000 -.298 -1.565 - 723 -1.902
KEN5 2.000 5.000 -.218 ~-1.146 -562 -1.478
KEN4 2.000 5.000 -059 -.309 -.635 -1.670
KEN3 2.000 5.000 -.126 -.665 -.609 -1.600
KEN2 2.000 5.000 -.111  -582 -.398 -1.048
KEN1 2.000 5.000 -.003 -.015 -.846 -2.225
KEA5 2.000 5.000 .150 .788 -.895 -2.353
KEA4 2.000 5.000 .075 .393 -561 -1.475
KEA3 2.000 5.000 -.079 -413 -.668 -1.757
KEA2 2.000 5.000 .133 .699 -.953 -2.507
KEA1 2.000 5.000 -.154 -.808 -583 -1.532
Multivariate -13.047 -2.379
Uji Outliers
rFunction Arguments I. ? iz-r
CHIINY
Probability |0.001 [ = o.001
Deg_freedom 24 E‘ = 24
= 51.17859778

Formula result = 51.17859778

Help an this function

This function is available for compatibility with Excel 2007 and earlier.
Returns the inverse of the right-tailed probability of the chi-squared distribution.

Deg_freedom is the number of degrees of freedom, a number between 1and 1010,

excuding 1010,

OK l | Cancel
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Observation number | Mahalanobis d-squared pl p2
18 40.313 .020 .964
23 38.030 .034 .979
26 35.249 .065 .999
46 35.232 .065 .995
153 35.161 .066 .987
111 34599 .075 .987
144 34238 .081 .983
21 33.861 .087 .980
137 32,716 110 .996
132 32542 114 994
Model Fit
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 63  315.534 237 .000 1.331
Saturated model 300 .000 0
Independence model 24 2419.965 276 .000 8.768
RMR, GFI
Model RMR GFl  AGFI PGFI
Default model 027  .868 833  .686
Saturated model .000 1.000
Independence model 223 217 149 199
Baseline Comparisons
NFI  RFI IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 CFl
Default model 870 .848 964 957  .963
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model .000 .000 .000 .000 .000
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE

Default model
Independence model

.045 030  .057
217 209 225

738
.000
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Uji Hipotesis

Estimate S.E. C.R. P Label
KEP <--- KEA 353 131 2.683 .007 par_25
KEP <--- KEN 259 .087 2.970 .003 par_26
KEP <--- KEM 271 062 4.364 *** par 27
KEP <--- LP 400 .093 4.319 *** par_28
LOY <--- KEA 245 108 2.281 .023 par_29
LOY <--- KEN 198 .074 2.674 .007 par_30
LOY <--- KEM 110 .056 1.975 .048 par_31
LOY <--- LP 266 .087 3.080 .002 par_32
LOY <--- KEP 217 110 1.974 .048 par_33
KEAl1 <--- KEA 1.000
KEA2 <--- KEA 1.272 199 6.377 *** par_1l
KEA3 <--- KEA 1272 .204 6.232 *** par_2
KEA4 <--- KEA 1.147 181 6.330 *** par_3
KEA5 <--- KEA 1506 .226 6.666 *** par_4
KEN1 <--- KEN 1.000
KEN2 <--- KEN 927 .093 9.999 *** par 5
KEN3 <--- KEN 1.007 .102 9.884 *** par_6
KEN4 <--- KEN 1.022 .100 10.231 *** par_7
KEN5 <--- KEN 1.083 .103 10.514 *** par_8
KEM1 <--- KEM 1.000
KEM2 <--- KEM .854 .086 9.884 *** par 9
KEM3 <--- KEM 936 .081 11.490 *** par_10
KEM4 <--- KEM 912 .088 10.382 *** par_11
LP1 <--- LP 1.000
LP2 <-- LP 1.108 .139 7.950 *** par_12
LP3 <-- LP 1.152 151 7.642 *** par_13
KEP1 <--- KEP 1.000
KEP2 <--- KEP 1.149 .104 11.036 *** par_14
KEP3 <--- KEP 1.081 .096 11.288 *** par_15
KEP4 <--- KEP 1.215 .103 11.845 *** par_16
LOY1 <--- LOY 1.000
LOY2 <--- LOY 1.162 .141 8.212 *** par_23
LOY3 <--- LOY 1.291 .148 8.699 *** par 24
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Uji Pengaruh

PENGARUH TOTAL

LP KEM KEN KEA KEP LOY
KEP 336,316,262 ,260 ,000 ,000
LOY 387 257 334 309 ,283 ,000
LOY3 | 288 ,191 249 230 211 744
LOY2 | 275 182 237 219 ,201 ,710
LOY1 | 261 ,173 226 ,208 ,191 674
KEP4 | 288 271 224 223 857 ,000
KEP3 | 274 258 213 212 ,816 ,000
KEP2 | 278 261 216 ,215 ,825 ,000
KEP1 | ,260 ,244 202 ,201 ,773 ,000
LP3 ,/35 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
LP2 ,7/41  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
LP1 ,7/19 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM4 | ,000 ,771 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM3 | ,000 ,798 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM2 | ,000 ,744 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM1 | ,000 ,830 ,000 ,000 ,000 ,000
KENS | ,000 ,000 ,813 ,000 ,000 ,000
KEN4 | ,000 ,000 ,790 ,000 ,000 ,000
KEN3 | ,000 ,000 ,760 ,000 ,000 ,000
KEN2 | ,000 ,000 ,764 ,000 ,000 ,000
KEN1 | ,000 ,000 ,760 ,000 ,000 ,000
KEAS | ,000 ,000 ,000 ,834 ,000 ,000
KEA4 | ,000 ,000 ,000 ,687 ,000 ,000
KEA3 | ,000 ,000 ,000 ,711 ,000 ,000
KEA2 | ,000 ,000 ,000 ,742 ,000 ,000
KEA1 | ,000 ,000 ,000 ,529 ,000 ,000
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PENGARUH LANGSUNG

LP KEM KEN KEA KEP LOY
KEP 336,316,262 ,260 ,000 ,000
LOY 292,167 ,260 ,236 ,283 ,000
LOY3 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 744
LOY2 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,710
LOY1 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,674
KEP4 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,857 ,000
KEP3 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,816 ,000
KEP2 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,825 ,000
KEP1 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,773 ,000
LP3 ,/35 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
LP2 , /41,000 ,000 ,000 ,000 ,000
LP1 ,/19 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM4 | ,000 ,771 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM3 | ,000 ,798 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM2 | ,000 ,744 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM1 | ,000 ,830 ,000 ,000 ,000 ,000
KEN5 | ,000 ,000 ,813 ,000 ,000 ,000
KEN4 | ,000 ,000 ,790 ,000 ,000 ,000
KEN3 | ,000 ,000 ,760 ,000 ,000 ,000
KEN2 | ,000 ,000 ,764 ,000 ,000 ,000
KEN1 | ,000 ,000 ,760 ,000 ,000 ,000
KEA5 | ,000 ,000 ,000 ,834 ,000 ,000
KEA4 | ,000 ,000 ,000 ,687 ,000 ,000
KEA3 | ,000 ,000 ,000 ,711 ,000 ,000
KEA2 | ,000 ,000 ,000 ,742 ,000 ,000
KEA1 | ,000 ,000 ,000 ,529 ,000 ,000

104




PENGARUH TIDAK LANGSUNG

LP KEM KEN KEA KEP LOY
KEP ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
LOY 095 ,089 ,074 ,074 ,000 ,000
LOY3 | ,288 ,191 249 230 ,211 ,000
LOYy2 | 275 ,182 237 ,219 ,201 ,000
LOY1 | 261 173 226 ,208 ,191 ,000
KEP4 | 288 271 224 223 ,000 ,000
KEP3 | ,274 258 213 ,212 ,000 ,000
KEP2 | ,278 261 216 ,215 ,000 ,000
KEP1 | 260 244 202 ,201 ,000 ,000
LP3 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
LP2 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
LP1 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM4 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM3 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM2 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEM1 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEN5 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEN4 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEN3 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEN2 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEN1 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEA5 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEA4 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEA3 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEA2 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
KEA1 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

105




