ABSTRACT

This study was conducted with the intent and purpose is to collect data
and information on how customer perceptions about the performance of internet
banking services, influence the performance of BNI's internet banking service to
customer satisfaction, influence the performance of BNI's internet banking service
to customer loyalty, and influence customer satisfaction to loyalty customer. In
the analysis adopted the ES-Qual-dimensional scale developed by Parasuraman
et al. (2005) as a measurement of customer satisfaction in e-service quality in
online transactions consisting Efficiency, Fulfillment, System Availability,
Privacy, Responsiveness, Compensation, and Contact. Population is taken from
customers BNI in Jabotabek area with selected samples of customers who have
made activationwas orwas ever used internetbanking BNI, while data collection
is done in a primary (questionnaires and interviews) and secondary (and other
supporting data).

From the results of the study revealed that the performance of internet
banking services BNI in general can be quite good according to customers'
perceptions. BNI customer loyalty, it seems more influenced by the performance
aspects of internet banking service itself with an indicator which gives the
dominant contribution consists of Fulfillment, Privacy, and Responsiveness.
Internet banking affected performance on customer satisfaction, customer
satisfaction and ultimately have an impactoncustomer loyalty.
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ABSTRAK

Studiinidilakukan dengan maksud dan tujuan adalah untuk menggali data
dan informasi terhadap bagaimana persepsi nasabah tentang kinerja layanan
internet banking BNI, pengaruh kinerja layanan internet banking BNI terhadap
kepuasan pelanggan, pengaruh kinerja layanan internet banking BN terhadap
loyalitas pelanggan, dan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Dalam analisis mengadopsi skala dimensi E-S-Qual yang
dikembangkan oleh Parasuraman et al. (2005) sebagai pengukuran kepuasan
nasabah pada layanan e-kualitas dalam transaksi online yang terdiri Efficiency,
Fulfillment, System Availability, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan
Contact. Populasi yang diambil adalah nasabah BNI di Jabotabek dengan sampel
dipilih nasabah yang telah melakukan aktivasi yang sedang atau pernah
menggunakan internet banking BNI, sedangkan pengumpulan data dilakukan
secara primer (kuisioner dan wawancara) dan sekunder (data pendukung lainnya).

Dari hasil penelitian terungkap bahwa kinerja layanan internet banking
BNI pada umumnya dapat dikatakan cukup baik menurut persepsi nasabahnya.
Loyalitas nasabah BNI, tampaknya lebih banyak dipengaruhi oleh aspek kinerja
layanan internet banking itu sendiri dengan indikator yang memberikan kontribusi
dominan terdiri dari Fulfillment, Privacy, dan Responsiveness. Kinerja internet
banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan pada akhirnya kepuasan
nasabah berdampak terhadap loyalitas nasabah.
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DAFTAR SINGKATAN

: Segala sesuatu yang menyangkuttentang bank, mencakup

kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam
melaksanakan kegiatan usahanya (UU No.10 tahun
1998).

 Badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat

dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada
masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk
lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat
banyak (UU No.10 tahun 1998).

. PT Bank Negara Indonesia (Persero) Thk. atau juga

dikenal Bank BN 146

cPT.Bank Central Asia

» Automatic Teller Machine atau Anjungan Tunai M andiri,

yaitu mesin/perangkat yang dipergunakan bank sebaga
outlet layanan penyedia uang bagi nasabahnya.

Pihak yang menggunakan jasa bank (UU No.10 tahun
1998).

celectronic channel merupakan layanan perbankan melalui

media elektronik seperti ATM, mobile banking, SMS

banking, internet banking
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