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Abstract

This study aims to investigate the influence of service quality, BRI Internet Banking, and customer satisfaction on customer loyalty.
The research method used is quantitative research. Quantitative research requires quantitative data represented by numbers. The population is BRI customers. The number of respondents was 100. The respondent selection technique used convenience sampling. The sample consisted of customers who have accounts and are actively transacting at BRI. The collected data was then tested for hypothesis analysis using SPSS 21. The results showed that service quality significantly influences customer loyalty.
The test results indicate that service quality, internet banking, and customer satisfaction influence (Y) customer loyalty.
Keywords: service quality, BRI Internet Banking, and Customer Satisfaction.
				
PENDAHULUAN

Teknologi adalah satu faktor yang mempengaruhi perkembangan dunia perBankan di setiap negara. Banyak sekali produk-produk layanan perBankan yang telah memanfaatkan teknologi, sehingga seolah-olah fungsi Bank dapat dibawa kemana saja. Contohnya diciptakan kartu ATM (Automatic Teller Machine), kartu kredit, dan adanya layanan untuk mempermudah transaksi melalui telepon dengan phone Banking dan sms Banking.
	Internet adalah media yang ideal untuk melakukan kegiatan perBankan karena potensi penghematan biaya dan merupakan salah satu media yang digunakan untuk meningkatkan layanan bagi para Nasabahnya demi mencapai loyalitas pelanggan. Fungsi Internet tak lagi hanya sebagai media informasi,tapi juga dapat melakukantransaksi perBankan kapan pun dan dimana pun tanpa terbatas oleh jarak dan waktu. Dalam layanan Internet Banking, Nasabah dapat melihat saldo rekeningnya, tagihan dan sisa limit kartu kreditnya, serta beberapa aktivitas di rekeningnya. Pengertian menghimpun dana ialah mengumpulkan atau mencari dana dari masyarakat luas yang memiliki kelebihan dana, yaitu dengan menawarkan berbagai jenis simpanan.                                                  
 Didukung oleh (Herman Darmawati  2011 : 1) menjelaskan bahwa perBankan adalah segala sesuatu yang menyangkut Bank, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksankan kegiatan usahanya. Sehubungan dengan itu, jumlah pengguna Internet juga semakin bertambah di setiap tahunnya, Menurut Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet (APJII) bahwa jumlah pengguna Internet Banking di Indonesia meningkat 10 juta pengguna di tahun 2017. Pada tahun 2016 pengguna Internet di Indonesia sebanyak 132,7 juta pengguna dan di tahun 2017 lalu menyentuh angka 143,26 juta jiwa yang sadar teknologi Internet. Hal ini juga didorong dengan semakin terus berkembangnya teknologi informasi yang ada dimasyarakat di Indonesia setiap tahun mengalami peningkatan yang cukup tinggi.
Pengguna Internet Banking dapat terus bertambah apabila pihak perBankan mampu meningkatkan  kualitas pelayananya. Semakin mudah dan bagus pelayanan di dalam perBankan maka semakin tinggi pula jumlah pengguna Internet Banking. Kegunaan teknologi informasi ini sudah digunakan disemua Bank yang ada di indonesia termasuk BankBRI. Menurut Reilly (2003), aplikasi Internet Banking diajukan pada tahun 1995, di negara North-Eastern Part Of The United States, sedangkan  masa launching Internet Banking di indonesia pada tahun 2000 (dikutip dari wikipedia). BankBRI sendiri mengadopsi aplikasi Internet Banking sejak tahun 2009. Tujuan pengembangan teknologi informasi di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk adalah agar setiap Nasabah mendapat kemudahan dalam bertransaksi, baik di wilayah indonesia maupun di luar negeri.
Jasa keuangan yang dilakukan melalui Internet Banking dapat mempengaruhi Nasabah dalam melakukan transaksi yang di tentukan oleh nilai dari “kemudahan” dibandingkan dengan segi-segi yang lain dari jasa tersebut, misalnya interkasi manusia, kontribusi relatifnya terhadap hasil-hasil yang positif. Kualitas layanan yang dirasakan Nasabah juga tidak kalah penting untuk menjadi antisipasi Loyalitas Nasabah. Fokus pada dimensi yang berbeda dari kualitas layanan, dalam hal ini kehandalan penanggapan keluhan Nasabah juga mempengaruhi keinginan Nasabah tetap transakasi di BankBRI. Pengguna teknologi Internet terus meningkat sejak tahun 2000 (Kalisali,2000), sekarang dengan jumlah pengguna Internet di indonesia sudah mencapai 100 juta orang posisi tahun 2015 (Maulana, dikutip dari ccnindonesia.com). 
Data tersebut dibuktikan dari nilai transaksi Internet Banking di indonesia yang telah mencapai Rp 3.642 triliun, jumlah tersebut nelampaui nilai transaksi ATM dan debet yang berada Rp 3.46 triliun selama  2012. Hingga Juni 2017  PT  Bank  Rakyat   Indonesia   (Persero)  Tbk. Menjadi  Bank  paling  banyak  memiliki  jaringan  anjungan  tunai  mandiri  atau ATM  di  kelompok  Bank  BUMN  dengan  jumlah  ATM  yang  dimiliki  24.802  Unit, Bank  Mandiri  17.695  Unit, Bank  BNI  17.178   Unit  dan Bank  BTN  1.951  Unit  dikutip  (bisnis.com).  Teknologi  informasi  telah  memungkinkan  para  pembuat  keputusan  untuk  mengorganisasi  distribusi  secara  radikal  untuk  memudahkan  Nasabah  dalam  bertransaksi. Semakin banyak jumlah Nasabah bila tidak diimbangi dengan terus meningkatnya sumber daya manusia (SDM) dan kecepatan pengguna teknologi dapat membuat kecewa atas pelayanan yang diberikan. Keberhasilan suatu Bank dalam berkompetisi sangat tergantung pada cara mereka memberikan layanan kepada Nasabah. Kompetisi yang sering terjadi dalam dunia perBankan adalah pemberian hadiah atau bonus yang menarik dan juga jasa pelayanan dari sumber daya manusia sehingga teknologi yang digunakanan khususnya teknologi informasi pada aspek-aspek pelayanan. 
Namun faktor utama dalam mendapatkan dan mempertahankan Nasabah adalah dari kualitas pelayanan sehingga apabila Bank tidak memperhatikan aspek-aspek pelayanan maka dapat mengakibatkan berpindahnya Nasabah keBank lain yang dianggap lebih dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan Nasabah dalam bertransaksi. Hal tersebut tentu saja akan merugikan pihak Bank yang bersangkutan. Hal ini terbukti dari penelitian Dharmayanti (2006) yang meniliti tentang Loyalitas Nasabah yang sangat berpengaruh dari kualitas yanan sebuah Bank,dan juga dimoderasikan oleh Kepuasan Nasabah terhadap kuaitas layanan tersebut. Hal ini demikian menjadi pengaruh signifikan seorang Nasabah ingin bersikap loyal pada suatu Bank atau berpindah dan mencari Bank yang terbaik.
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamaan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk meningkatkan Loyalitas Nasabah. Dalam industri perBankan keunggulan bersaing Bank diwujudkan  melalui kualitas pelayanan yang meliputi fasilitas-fasilitas yang memberikan kemudahan bagi Nasabah dalam bertransaksi e-channel, e-Banking dan e-money serta pelayanan personal dari para karyawan Bank beruba interaksi karyawan yang perhatian dan memahami kebutuhan Nasabah dengan baik, keramahan dan kesopanan dalam melayani Nasabah serta penanganan komplain Nasabah secara cepat dan tuntas.
Dengan demikian Kepuasan Nasabah merupakan respon dari Nasabah terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaian. Kualitas layanan yang dirasakan Nasabah menghasilkan Loyalitas Nasabah (Reilly, 2003) yang dimediasi dengan Kepuasan Nasabah. Menurut Sharma & Kumar (2017) Kepuasan Nasabah terbentuk dari retensi Nasabah,  profitabilitas, manajemen hubungan Nasabah (layanan Nasabah), perilaku karyawan yang baik, lebih sedikit proses dan biaya administrasi, penampilan karyawan yang baik, layanan yang cepat, dan tingkat bunga Bank yang minim. Oleh karena itu kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta penyampaian dalam mengimbangi kepuasan konsumen.
Penerapan Internet, e-Channel, e-Banking, e-Money, ATM, CRM, CMS mulai berkembang dalam dunia perBankan, ini dibuktikan dari jumlah penggunanyadi setiap Bank. Di IndonesiaInternet, e-Channel, e-Banking, e-Money, ATM, CRM, CMS telah diperkenalkan pada NasabahBank. Dengan memberikan fasilitas Internet, e-Channel, e-Banking, e-Money, ATM, CRM, CMS maka memudahkan BankBRI bersaing demi mendapatkan Nasabahsimpanan. BankBRI menyediakan layanan Internet, e-Channel, e-Banking, e-Money, ATM, CRM, CMS dengan memberikan fasilitas layanan transaksi perBankan selama 24 jam, 7 hari seminggu bagi NasabahBank. Oleh sebab itu, dalam teknologi Internet, diharapkan dapat memberikan Kepuasan Nasabah melalui kualitas pelayanan teknologi informasi seperti kemudahan dalam bertransaksi.
Saat ini Bank BRI selalum emperbaiki Internet Banking simpanannya dengan memperkenalkan  Internet, e-Channel, e-Banking, e-Money, ATM, CRM untuk meningkatkan kualitas pelayanan serta mendapatkan kepuasan customer dalam bertransaksi. Terlepas dari segala usaha yang bertujuan untuk mengembangkan teknologi informasi yang lebih baik dan mudah, teknologi informasi secara umum semakin diperhatikan dan dimanfaatkan oleh Nasabah.
Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti merumuskan masalah yaitu pengaruh kualitas layanan, internet banking dan kualitas layanan terhadap Loyalitas Nasabah di Bank BRI KCP Kalisari Raya. Tujuan penelitian untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, internet banking dan kualitas layanan terhadap loyalitas Nasabah.

LANDASAN TEORI

Pengertian Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima Tjiptono menjelaskan bahwa apabila jasa yang diterima atau disarankan sesuai dengan yang diharapkan, kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Diera 4.0 kini, persaingan di industri perBankan semakin meningkat, perusahaan yang ingin tetap menguntungkan terus mencoba untuk merakayasa ulang kompetensi ini mereka dalam pencarian untuk yang paling keunggulan kompetitif yang berkelanjutan untuk membedakan mereka dari rival kuat mereka (Rothaermel, 2013).
Dalam industri jasa, keberhasilan perusahaan berkaitan dengan bagaimanan Nasabah mmemandang tingkat kualitas pelayanan (Kumar et al, 2009), yang lebih penting dalam kasus perBankan, yang mempengarugi prifitabilitas dan pangsa pasar (Anderson et al, 1994; Kuo,Wu,& Deng, 2009). Layanan yang di luar biasa dianggap strategi untuk membuat keuntungan dalam dirinya sendiri, karena membawa lebih banyak Nasabah, mengulangi bisnis dengan Nasabah saat ini, lebih sedikit Nasabah hilang persainagn, resistensi yang tinggi terhadap persainagan harga, dan waktu belajar ditingkatkan melakukan layanan, mencerminkan Kepuasan Nasabah (Chea 7 Luo, 2008). Oleh karena itu, mengelola dan mengukur kualitas pelayanan sangat penting untuk perusahaan jasa perBankan untuk  tumbuh dan berkembang.
Menurut A.Parasuraman dimensi kualitas layanan jasa dilihat dari sudut pandang Nasabah adalah sebagai berikut :
1. Dapat di sentuh (Tangibles), yaitu bukti fisik dari suatu jasa dapat berupa fasilitas fisik, interior/eksterior, peralatan yang digunakan, material komunikasi, penampilan karyawan, dan lingkungan sekitarnya. 
2. Keyakinan (Reliability), yaitu menyangkut kemampuan untuk dapat menyajikan jasa secara akurat dan meyakinkan. Sehingga penyedia jasa dapat dikatakan memenuhi janjinya dan dapat dipercaya. 
3. Bertanggung Jawab (Responsible), yaitu kemauan dan kesiapan karyawan untukbantu Nasabah dan menyampaikan jasa dengan segera. 
4. Kompeten (Competence), yaitu ketrampilan dan pengetahuan yang dimiliki oleh setiap karyawan  untuk dapat menyajikan jasa yang dibutuhkan oleh Nasabah. 
5. Ramah (Courtesy), yaitu sikap sopan santun, keramahan, hormat, dan perhatian terhadap Nasabah yang dimiliki karyawan penyaji jasa. 
6. Kredibilitas yang baik (Credibility), yaitu sifat jujur, dapat dipercaya, karakteristik pribadi karyawan dalam berinteraksi dengan Nasabah yang mencerminkan reputasi dan nama baik perusahaan. 
7. Aman (Security), yaitu masalah aman dari resiko, bahaya, atau keraguan, termasuk keamanan secara fisik (physical safety), keuangan (financial security), maupun kerahasiaan (confidentiality).
8. Terjangkau (safety), menyangkut kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini berhubungan dengan lokasi dan saluran komunikasi. 
9. Komunikasi (Communication), artinya menjaga agar Nasabah selalu diberikan informasi dalam bahasa yang dipahami oleh Nasabah, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan Nasabah dengan baik. 
10. Memahami Nasabah(Understanding The Costumer), yaitu melakukan segala upaya agar bisa memahami kebutuhan dan keinginan Nasabah dengan baik.

Kepuasan Nasabah
Kepuasan Nasabah adalah penting untuk kesejahteraan konsumen individu, untuk keuntungan perusahaan didukung melalui pembelian dan patronization, dan stabilitas struktur ekonomi dan politik (Oliver, 2010: 4). Kepuasan Nasabah merupakan tanggapan-pemenuhan konsumen yaitu suatu pertimbangan bahwa fitur barang atau jasa, atau barang atau jasa itu sendiri, memberikan suatu tingkat pemenuhan terkait konsumsi yang menyenangkan (Zaithaml et al, 2013:80).
Menurut Band (1991) Kepuasan Nasabah dapat diartikan sebagai tingkatan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan dari dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut produk / jasa berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk Kepuasan Nasabah (Kotler dan Amstrong, 1996). Kepuasan Nasabah menjadi target setiap perusahaan yang menyadari akan pentingnya Nasabah sebagai kunci beroperasinya perusahaan selama mungkin ( Haryono PM Budi, 2014:89).
Dengan Nasabah puas akan terjadi Customer retention yang merupakan suatu bentuk kecenderungan masa depan Nasabah untuk tetap setia dan royal terhadap produsen atau dengan penyedia layanan (Ranaweera dan Prabhu : 2003), atau perilaku Nasabah untuk mempertahankan sesuatu dari produsen ataupun produk yang dibuat oleh produsen seperti karena harganya yang murah ataupun terkenalnya sebuah merk tertentu dsb (Lewis, 2009) atau sebuah bentuk keterikatan batin antara Nasabah dengan produsen yang ditandai dengan pembelian yang berulang dan pada dasarnya bersifat jangka panjang (Kotler, 2002). Kepuasan Nasabah ditentukan oleh lima faktor yaitu fitur produk dan layanan, persepsi akan kewajaran, dan keadilan serta Nasabah yang lain, anggota keluarga dan rekan ( Zeithaml et al, 2013: 81).
Perusahaan dalam menindaklanjuti customer satisfaction wajib melakukan customer retention tujuannya yaitu : agar Nasabah tetap setia melakukan pembelian secara berulang dan terus menerus terhadap produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan.Perusahaan melalui karyawannya harus dapat mengelola Nasabah dengan baik ditengah arus perubahan dan persaingan di pasar.

Loyalitas Nasabah
Menurut subagyo (2010), Loyalitas Nasabah merupakan aktivitas yang dilakukan secara berulang dalam membeli produk maupun jasa secara rutin oleh Nasabah. Pakar marketing maupun praktisi bisnis sangat familiar dalam menggunakan istilah loyalitas. Dick dan Basu dalam Umar (2003) menambahkan bahwa, “ Loyalitas Nasabah sebagai komitmen Nasabah terhadap satu merk dan pemasok, berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten”.
Menurut peneliti Loyalitas Nasabah merupakan bukti kesetiaan Nasabah terhadap suatu produk dan layanan yang diterima sebagai bukti dilakukannya pembelian ulang.
Istilah Loyalitas Nasabah diperdengarkan oleh pakar pemasaran. Loyalitas Nasabah memiliki peranan penting bagi perusahaan maupun perBankan. Mempertahankan keberlangsungan hidup perusahaan, sehingga hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk mempertahankan pelanggannya. Loyalitas Nasabah merubah suatu komitmen yang kuat dari pihak pelanggan untuk menggunakan kembali atau melakukan pembelian ulang dari produk atau jasa yang ditawarkan secara konsisten pada masa yang akan datang.

METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah Penelitian Kuantitatif. Dalam Penelitian Kuantitatif, data yang diperlukan adalah data bentuk kuantitas yang diwakili dengan angka (sarwono,2012 : 32). Dengan menggunakan metode tersebut, peneliti ingin mengungkapkan sejauh mana ”Pengaruh Kualitas Pelayanan, Internet Banking dan Kepuasan Nasabah terhadap LoyalitasNasabahBRItamaBankBRI KCP Kalisari Raya” dan juga menemukan ada atau tidaknya hubungan atau pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat.
Populasi dalam penelitian ini adalah Nasabah BRI KCP Kalisari Raya yang tercatat pada tahun 2019 sebesar 4.000 Nasabah. Berdasarkan populasi dengan tingkat kesalahan  pengambilan sampel sebesar 10%, maka jumlah sampel dalam penelitan ini adalah 100 nasabah sesuai perhitungan yang dilakukan dengan rumus slovin.

[bookmark: _Toc16251940]Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan diperoleh dari hasil kuesioner yang diisi oleh responden. Penelitian Pustaka diperoleh melalui buku  literatur dan artikel dalam jurnal yangmendukung secara teori dan teknis analisis dalam memecahkan masalah sesuai dengan persyaratan akademik. Pengumpulan Data laporan keuangan BankBRI KCP Kalisari Raya yang telah disahkan manajemen Bank BRI KCP Kalisari Raya.
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Analisis Data
Setelah melakukan pengecekan dan membuat skor data berdasarkan hasil responden, maka untuk memudahkan analisis selanjutnya adalah menyusun rekapitulasi hasil kuesioner pada variabel independen dan variabel dependen. Analisis data menggunakan SPSS 21. Tahapannya dilakukan dengan analisis deskriptif, uji validitas, uji realibilitas, asumsi klasik dan pengujian hipotesis.


HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji t
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	4,851
	1,185
	
	4,093
	,000

	
	TOTAL_Y
	,714
	,069
	,724
	10,386
	,000

	a. Dependent Variable: TOTl_x3


      Sumber data : diolah oleh SPSS 21
Berdasarkan uji t diatas untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen adalah sebagai berikut :
1. Hipotesis pertama: ada pengaruh kualitas layanan atau X1 terhadap loyalitas (Y)
2. Hipotesis kedua : ada pengaruh Internet Banking ( x2 ) terhadap loyalitas ( Y )
3. Hipotesis ketiga : ada pengaruh Kepuasan Nasabah ( X3 ) terhadap loyalitas ( Y )	

KESIMPULAN DAN SARAN
[bookmark: _Toc16252009]
Kesimpulan
1. Kualitas Layanan signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan BRItama di BRI KCP Kalisari Raya. Ini berarti bahwa apabilaa terdapat perbaikan pada kualitas layanan yang diberikan kepada Nasabah, maka akan berdampak kepada meningkatnya Kepuasan Nasabah.
2. Internet Banking signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan NasabahBRItama di BRI KCP Kalisari Raya. Hal ini menunjukkan bahwa apabila Internet Banking membaik, maka hal ini akan berdampak kepada meningkatnya Kepuasan Nasabah.
3. Kepuasan Nasabah signifikan berpengaruh possitif terhadap Loyalitas NasabahBRItama di BRI KCP Kalisari Raya. Artinya, apabila terdapat peningkatan pada rasa puas dari Nasabah, maka hal tersebut akan berdampak kepada meningkatnya Loyalitas Nasabah.
[bookmark: _Toc16252010]
Saran
Berdasarkan hasil yang diperoleh dari penelitian ini, peneliti memberikan saran-saran sebagai berikut:
1. Peneliti selanjutnya dapat memperhatikan teknikpengambilan sampel. Kecermatan dalam teknik pengambilan sampel sangat penting sehingga tidak terjadi kesalahan yang tidak diinginkan misalnya saja hasil yang tidak valid dan reliabel. Harapannya peneliti mendapatkan jumlah sampel yang ideal dan tidak terjadi kesalahan. 
2. Peneliti selanjutnya juga perlu memperhatikan waktu saat pengambilan sampel data. Peneliti mengambil data penelitian ini sudah dirancangkan jauh-jauh hari sebelumnya namun peneliti tidak mempunyai waktuyang sama dengan tempat penelitian sehingga peneliti harus menunggu kesediaan NasabahBank untuk membantu menjadi subjek penelitian. Peneliti selanjutnya juga perlu berkomunikasi dengan NasabahBank yang akan diteliti untuk mendapatkan informasi yang lebih akurat.
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