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Abstract 

 This research tries to analyze the quality of internet banking service of XYZ Bank with the aim 

to know attribute on internet banking service quality which need to be improved and 

maintained. The method used is E-SERVQUAL by using six dimensions of efficiency, fulfillment, 

reliability, privacy, responsiveness and contact. Analytical techniques to test hypotheses using 

two-sided test and Importance Performance Analysys to compare user ratings against actual 

perceptions and expectations. In this study researchers used questionnaires and interviews to 

internet banking users. The results of data collection processed by using SPSS program version 

22. The results prove that there is a difference  between the actual perception and the ideal 

expectations of users in each dimension of quality internet banking services that is efficiency, 

fulfillment, reliability, privacy, responsiveness and contact. The four dimensions found in 

quadrant I that need to be improved by management are: efficiency (E1), efficiency (E4), 

fulfillment (F5), and reliability (R9), and four dimensions are in quadrant II that need to be 

maintained ie reliability (R8 ), Privacy (P13), responsiveness (RP14), responsiveness (RP15) 

and contact (C17). Bank management can use the results of research as a strategy to improve 

or maintain the quality of internet banking services. 
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Abstrak 

Penelitian ini mencoba untuk melakukan analisa kualitas layanan internet banking bank XYZ 

dengan tujuan untuk mengetahui atribut  pada kualitas layanan internet banking yang perlu 

ditingkatkan dan dipertahankan. Metode yang digunakan adalah E-SERVQUAL dengan 

mengunakan enam dimensi yaitu efficiency, fulfillment, reliability, privacy, responsiveness dan 

contact. Tehnik analisis untuk menguji hipotesis menggunakan  uji dua sisi dan Importance 

Performance Analisys untuk membandingkan penilaian pengguna terhadap persepsi aktual dan 

harapan. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan kuisioner dan wawancara ke pengguna 

internet banking. Hasil pengumpulan data diolah dengan menggunakan program SPSS versi 

22. Hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat perbedaan antara persepsi aktual dan harapan 

ideal pengguna pada masing-masing dimensi kualitas layanan internet banking yaitu efficiency, 

fulfillment, reliability, privacy, responsivenes dan contact. Ditemukan empat dimensi yang 

berada pada kuadran I yang perlu ditingkatkan oleh manajemen yaitu : efficiency(E1), 

efficiency(E4), fulfillment(F5), dan reliability(R9), dan empat dimensi berada pada kuadran II 

yang perlu dipertahankan yaitu reliability(R8), privacy(P13), responsiveness(RP14), 

responsiveness(RP15) dan contact(C17). Manajemen bank dapat menggunakan hasil penelitian 

sebagai strategi untuk meningkatkan atau mempertahankan kualitas layanan internet banking. 

 

Kata Kunci : Persepsi, Harapan, E-SERVQUAL, Importance Performance Analisys. 
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I. PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

       Perkembangan pesat teknologi 

informasi (TI) dan globalisasi mendukung 

bank untuk meningkatkan pelayanan 

kepada nasabah secara aman, nyaman, dan 

efektif, diantaranya melalui media 

elektronik atau dikenal dengan Electronic 

Banking (e-banking). E-banking atau ada 

juga yang menyebut e-channel, kini 

semakin mendapat perhatian serius dari 

kalangan perbankan. Banyak bank saat ini 

kian serius menggenjot transaksi 

elektroniknya, lantaran e-channel atau e-

banking dianggap sebagai bisnis di masa 

depan yang bakal terus bersinar. Dalam 

persaingan di industri perbankan terutama 

dalam hal penggunaan internet banking, 

bank XYZ memang belum dapat bersaing 

penuh dengan bank-bank local , ini terlihat 

dari penghargaan Top Brand Award Index 

2016 untuk kategori e-channel (internet 

banking) yang diberikan pada klik BCA 

sebagai Top Brand tahun 2016. Tahun 2011 

sampai dengan tahun 2016 bank XYZ 

menunjukan adanya pertumbuhan jumlah 

pengguna layanan internet banking  dari 

dengan tingkat pertumbuhan rata-rata 19 % 

setiap tahunnya. 

     

 Namun demikian peningkatan 

jumlah pengguna internet banking pada 

bank tidak dikuti dengan kepuasan 

pengguna, dari tahun 2012 sampai dengan 

tahun 2016 masih banyak komplain dari 

pengguna yang diterima, ini menunjukan 

adanya data kenaikan komplain dari 

pengguna internet banking dengan rata-rata 

kenaikan 16%, sehingga bank XYZ  ingin 

mengetahui kualitas layanan internet 

banking apakah sudah di tingkat harapan 

ideal dari pengguna, dan perlu mengetahui  

atribut-atribut yang perlu ditingkatkan dan 

dipertahankan, mengingat kompetitor atau 

bank asing lainnya selalu mengembangkan 

dan meningkatkan kualitas layanan internet 

bankingnya. 

 

B. Rumusan Masalah 

 Rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1) Bagaimana perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking pada 

dimensi efficiency? 

2) Bagaimana perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking pada 

dimensi fulfillment? 

3) Bagaimana perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking pada 

dimensi reliability? 

4) Bagaimana perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking pada 

dimensi privacy? 

5) Bagaimana perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking pada 

dimensi responsiveness? 

6) Bagaimana perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking pada 

dimensi contact? 

 

C. Tujuan Penelitian 

       Adapun tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui dimensi-dimensi 

E-SERVQUAL yang belum dan sudah pada 

tingkat harapan ideal dari pengguna internet 

banking pada bank XYZ. 

 

 

II. KAJIAN TEORI 

A. E-Servqual 

       Diantara sekian banyak model 

pengukuran kualitas layanan elektronik 

yang banyak berkembang belakangan ini, 

tampaknya model yang paling 

komprehensif dan integratif adalah model 

E-SERVQUAL yang ditemukan oleh 

Zeithaml, et al (2002). Ada tujuh dimensi E-

SERVQUAL yang digunakan pelanggan 

untuk mengevaluasi layanan online rutin 

manakala mereka tidak mengalami masalah 
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sehubungan dengan penggunaan situs 

tertentu (Zeithaml et al. 2002) dalam 

Tjiptono dan Chandra (2011:253).  

       Secara ringkas, ketujuh dimensi 

E-SERVQUAL meliputi : 

1) Efficiency, yaitu kemampuan 

pelanggan untuk mengakses 

website, mencari produk yang 

diinginkan dan informasi yang 

berkaitan dengan produk tersebut, 

dan meninggalkan situs 

bersangkutan dengan upaya 

minimal.  

2) Reliability, berkenaan dengan 

fungsionalitas teknis situs 

bersangkutan, khususnya sejauh 

mana situs tersebut tersedia dan 

berfungsi sebagaimana mestinya. 

3) Fulfilment, mencakup akurasi janji 

layanan, ketersediaan stok produk, 

dan pengiriman produk sesuai 

dengan waktu yang dijanjikan. 

4) Privacy, berupa jaminan bahwa 

data perilaku berbelanja tidak akan 

diberikan kepada pihak lain 

manapun dan bahwa informasi 

kartu kredit pelanggan terjamin 

keamanannya. 

5) Responsiveness, merupakan 

kemampuan pengecer online untuk 

memberikan informasi yang tepat 

kepada pelanggan sewaktu timbul 

masalah, memiliki mekanisme 

untuk menangani pengembalian 

produk, dan menyediakan garansi 

online. 

6) Compensation, meliputi 

pengembalian uang, biaya 

pengiriman, dan biaya penangan 

produk. 

7) Contact, mencerminkan 

kebutuhan pelanggan untuk bisa 

berbicara dengan pegawai layanan 

pelanggan secara online atau 

melalui telepon dan bukan 

berkomunikasi dengan mesin. 

       

B. Importance Performance Analysis 

(IPA) 

        Menurut Tjiptono dan Chandra 

(2011:319) penggunaan tehnik ini 

responden diminta untuk menilai tingkat 

kepentingan berbagai atribut relevan dan 

tingkat kinerja perusahaan pada masing-

masing atribute tersebut. Kemudian, nilai 

rata-rata tingkat kepentingan atribut dan 

kinerja akan dianalisis di inportance 

performance matrix. Rumus yang 

digunakan adalah sebagai berikut : 

  

 

 

dimana :  

Tki = Tingkat kesesuaian responden.  

Xi = Skor rata-rata penilaian kinerja 

perusahaan.  

Yi = Skor rata-rata penilaian harapan 

responden.  

 

Kriteria Pengujian : 

Apabila Tki <100 %, berarti pelayanan 

belum memuaskan. 

Apabila Tki =100 %, berarti pelayanan 

telah memuaskan. 

Apabila Tki >100 %, berarti pelayanan 

sangat memuaskan 

 

 Setelah dilakukan pengukuran 

tingkat kesesuaian, langkah selanjutnya 

adalah membuat peta posisi importance 

performance matrix yang merupakan suatu 

bangun yang dibagi menjadi empat kuardan 

yang dibatasi oleh dua buah garis 

berpotongan tegak lurus pada titik-titik 

sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

dimana : 

X   = Rata-rata dari rata-rata skor tingkat 

kinerja seluruh atribut.  

      = Rata-rata dari rata-rata skor tingkat 

harapan seluruh atribut.  

K = Banyaknya atribut yang mempengaruhi 

kepuasan.  

       

  

 

Y 

( 1 ) Tki =  

Xi 

Yi 
*100% 

( 2 ) 

 

( 4.4 ) 
( 3 ) 

 

( 4.5 ) 

∑ Yi 

K 

 

Y =  

N 

i =1 

∑  Xi 

K 

 

X =  

N 

i =1 
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Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi 

oleh skor tingkat persepsi, sedangkan 

sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat 

harapan. Dalam penyederhanaan rumus, 

maka untuk setiap atribut digunakan rumus 

ebagai berikut  

 

  

 

 

 

 

 

dimana :  

   = Skor rata-rata persepsi / performance.  

   = Skor rata-rata harapan / importance.  

n = Jumlah responden.  

 

 Pada analisis Importance-

Performance Analysis, dilakukan pemetaan 

menjadi empat kuadran untuk seluruh 

variabel yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan seperti gambar dibawah ini  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1.  Importance Performance Matrix 

 

 

 

Masing-masing variabel pada keempat 

kuardan tersebut dapat dijelaskan sebagai 

berikut :  

1) Kuadran I (Focus Improvement 

Effort Here)  

Ini adalah wilayah yang memuat 

faktor-faktor yang dianggap 

penting oleh pengguna, tetapi pada 

kenyataannya faktor-faktor ini 

belum sesuai dengan harapan 

pengguna (tingkat kepuasan yang 

diperoleh masih rendah). Variabel-

variabel yang masuk dalam 

kuadran ini harus diutamakan dan 

ditingkatkan.  

2) Kuadran II (Maintain 

Performance)  

Pada wilayah ini adalah yang 

memuat faktor-faktor yang 

dianggap penting oleh pengguna, 

dan faktor-faktor yang dianggap 

pengguna sudah sesuai dengan 

yang dirasakannya sehingga 

tingkat kepuasannya relatif lebih 

tinggi. Variabel-variabel yang 

masuk dalam kuadran ini harus 

tetap dipertahankan karena semua 

variabel ini menjadikan kualitas 

unggul di mata pengguna. 

 

 

Y           

( 4 ) 

 

( 4.6 ) 

n 

∑ 
 

X =          
Xi 

( 5 ) 

 

( 4.7 ) 

n 

∑ 
 

Y =          
Yi 

X            

 

 

X            

Prioritas Utama (Focus 

Improvement effort 

here) 

 

Pertahankan Prestasi 

(Maintain 

Performance) 

 

Berlebihan (Reduce  

Emphasis 

 

Prioritas Rendah 

(Medium-Low Priority) 

 

Tingkat kepentingan 

Tinggi 

 

 

Tingkat kepentingan 

Tinggi 

 

Kinerja Rendah  

 

 

Kinerja Rendah  

 

Kinerja Tinggi  

 

 

Kinerja Tinggi  

 

Tingkat Kepentingan 

Rendah  

 

 

Tingkat Kepentingan 

Rendah  

 

I 

 

 

I 

 

II 

 

 

II 

 

III 

 

 

III 

 

IV 

 

 

IV 
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3) Kuadran III (Medium Low 

Priority)  

Pada kuadran ini adalah wilayah 

yang memuat faktor-faktor yang 

dianggap kurang penting oleh 

pengguna, dan pada kenyatannya 

kinerjanya tidak terlalu istimewa. 

Peningkatan variabel-variabel 

yang termasuk dalam kuadran ini 

dapat dipertimbangkan kembali 

karena pengaruhnya terhadap 

manfaat yang dirasakan oleh 

pengguna sangat kecil.  

 

4) Kuadran IV (Reduce Emphasis)  

Ini adalah wilayah yang memuat 

faktror-faktor yang dianggap 

kurang penting oleh pemgguna, 

dan dirasakan terlalu berlebihan. 

Variabel-variabel yang termasuk 

dalam kuadran ini dapat dikurangi 

agar perusahaan dapat menghemat 

biaya. 

 

C. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

A. Desain Penelitian 

        Penelitian ini menggunakan jenis 

metode penelitian survey yang bertujuan 

untuk mengumpulkan informasi yang 

dilakukan dengan cara menyusun daftar 

pertanyaan yang diajukan pada responden. 

Penelitian ini menggunakan metode E-

SERVQUAL yang terdiri dari effciency, 

fulfillment, reliability, privacy, 

responsiveness, dan contact, digunakan 

untuk mengukur kualitas layanan online 

(Zeithaml et al. 2002) dalam Tjiptono dan 

Chandra (2011:253). Kemudian Data 

tersebut di olah dan dianalisis dengan 

menggunakan bantuan program teknik 

analisis SPSS versi 22. 

 

B. Variabel Penelitian 

        Variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini terdiri dari dari satu variable 

Kualitas Layanan Internet 

Banking Pada Bank XYZ  

Effeciency  Fulfillment  Reliability Privacy Contact Responsivenes

s 

Atribut :  

 

- Kecepatan   

  download   

-Mudah  

  bernavigasi 

-Mudah 

Pengoperasia

n 

-Mudah 

menggunakan 

 

Atribut :  

Atribut :  

-Tepat Waktu 

-Reputasi baik 

-Sesuai Janji 

 

Atribut :  

-Tepat Waktu 

-Reputasi baik 

-Sesuai Janji 

Atribut :  

-Informasi 

akurat 

-Informasi 

mudah 

dimengerti 

-Kecepatan 

link 

-24 jam 

layanan 

 

Atribut :  

-Rasa aman 

terhadap 

informasi 

-Rasa aman 

melakukan 

transaksi 

 

Atribut :  

-Rasa aman 

terhadap 

Atribut :  

-Respon cepat 

-Pemecahan 

masalah yang 

cepat 

 

Atribut :  

-Respon cepat 

-Pemecahan 

masalah yang 

cepat 

Atribut :  

-Customer 

service 

mudah 

diakses 

-

Menyediaka

n customer 

service 

online 

-Sikap 

karyawan 

 

Gambar 2. Kerangka Pemikiran  

Persepsi  Gap  Harapan   

Kualitas Layanan Internet 

Banking 
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dependent yaitu kualitas layanan dan enam 

variabel independent yaitu effciency, 

fulfillment, reliability, privacy, 

responsiveness, dan contact. 

 

C. Definisi Konsep 

        Untuk mengukur kualitas layanan 

internet banking bank XYZ penelitian ini 

menggunakan metode E-SERVQUAL. 

Masing-masing variabel mempunyai 

atribut-atribut yang diberi kode sesuai 

dengan nama-nama variabel. Atribut-atribut 

ini akan dijadikan check list pertanyaan-

pertanyaan pada kuisioner.  

 

D. Definisi Operasional  

                                         
Tabel 1. Dimensi Variabel E-SERVQUAL 

No Variabel Kode Indikator Sumber 

1 Effeciency  E1 Kecepatan download  dari internet 

banking  sangat cepat. 

Nemati et al, 2012 

  E2 Mudah untuk bernavigasi    

  E3 Mudah untuk mempelajari 

pengoperasian internet banking 

 

                E4 Mudah menggunakan internet banking   Ariff et al, 2012 

2 Fulfillment F5 Tepat waktu dalam pengiriman 

barang/jasa 

Nemati et al, 2012 

  F6 Memiliki reputasi yang baik Ariff et al, 2012 

  F7 Barang/jasa akan dikirim sesuai 

dengan yang dijanjikan 

 

3 Realibility R8 Informasi yang akurat Nemati et al, 2012 

  R9 Informasi yang mudah dimengerti  

                 R10 Kecepatan  link internet banking   

  R11 24 jam layanan internet banking  

4 Privacy P12 Rasa aman terhadap informasi  Ariff et al, 2012 

  P13 Pengguna merasa aman untuk 

melakukan transaksi 

 

5 Responsiveness RP14 Respon yang cepat  Ariff et al, 2012 

                 RP15 Pemecahan masalah yang cepat   

6 Contact C16 Customer service mudah diakses Ariff et al, 2012 

  C17 Menyediakan customer service online   

  C18 Karyawan sopan dan santun  

     

     

E. Populasi dan Sampel Penelitian 

         Dalam penelitian ini, anggota 

populasi adalah nasabah bank XYZ yang 

pernah menggunakan internet banking yang 

berlokasi di Jakarta. Sumber datanya tidak 

dapat ditentukan, sehingga relatif tidak 

dapat dinyatakan dalam jumlah. Sampel 

ditentukan dengan teknik non probability 

sampling, yaitu setiap elemen dalam 

populasi tidak memiliki peluang yang sama 

untuk dipilih menjadi sampel atau sampel 

dilakukan dengan tidak acak dan bersifat 

subjektif. Teknik non probability sampling 

digunakan karena pada riset perilaku 

konsumen jumlah populasi tidak dapat 

diidentifikasi dengan pasti. Teknik non 

probability sampling yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah teknik pusposive 

sampling, yaitu memilih anggota sampel 

yang disesuaikan dengan kriteria tertentu. 

Kriteria responden yang digunakan adalah 

sebagai berikut:  

1) Merupakan nasabah bank XYZ 

cabang Jakarta  

2) Berusia minimal 21 tahun,  

3) Tingkat pendidikan minimal 

Sarjana, dan  

4) Telah menggunakan layanan 

internet banking bank XYZ 

minimal satu kali.  

 

F. Jenis dan Sumber data 

      Jenis data yang digunakan di 

dalam penelitian ini adalah data primer, 

yaitu berupa jawaban responden. Penelitian 

ini juga didukung oleh data sekunder, yaitu 
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jumlah nasabah yang melakukan registrasi 

internet banking di bank XYZ periode 

Januari 2011 hingga Desember 2016. 

 

G. Tehnik Pengumpulan Data 

        Instrumen pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner. Metode 

pengumpulan data yang dalam penelitian 

ini adalah dengan menyebarkan daftar 

pertanyaan tertulis kepada responden, yaitu 

nasabah Bank XYZ pengguna layanan 

internet banking untuk mendapatkan 

jawaban atas pertanyaan yang diajukan. 

Kuesioner dibagikan secara langsung 

kepada responden atau melalui email. 

Kuesioner dalam penelitian ini 

menggunakan pendekatan skala Likert 

aktual dan harapan. Jawaban setiap butir 

pertanyaan yang menggunakan skala Likert 

dapat berupa kata-kata. Untuk keperluan 

analisis kuantitatif, maka jawaban itu dapat 

diberi skor. Adapun perinciannya adalah 

sebagai berikut:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H. Tehnik Analisis Data 

Uji Hipotesis 

        Dalam penelitian ini jenis analisis 

yang digunakan adalah dependent T-test 

karena melibatkan satu kelompok subjek 

yang diberikan dua perlakuan/pengukuran. 

Rumusan hipotesis uji T-test sebagai 

berikut : 

Ho : (µ1 = µ2 )  

Ha : (µ1 ≠ µ2)   

µ1 = Persepsi Aktual   

µ2 = Harapan ideal 

 

 Cara satu dasar dalam 

pengambilan keputusan adalah : Jika Sig > 

0,05 maka Ho diterima dan Jika Sig < 0,05 

maka Ho ditolak. Sedangkan cara kedua 

dasar dalam pengambilan keputusan adalah: 

Jika –t tabel < t hitung < t tabel maka Ho 

diterima dan Jika t hitung < -t tabel dan t 

hitung > t tabel maka Ho ditolak. Uji dua 

pihak atau dependent T-test dapat 

digambarkan seperti gambar 3 berikut : sisi 

sebelah kiri dan sebelah kanan merupakan 

daerah penolakan hipotesis nol (H0) , dan 

daerah tengah merupakan daerah 

penerimaan hipotesis nol (H0). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Uji Hipotesis 

         Pengujian hipotesis dilakukan 

dengan menggunakan tehnik uji beda t 

(Paired Samples dependent T Test) yang 

dibantu menggunakan program SPSS versi 

22. Hasil dari perhitungan program SPSS 

adalah sebagai berikut :  

1) Pada Tabel 3 Hasil Uji Tes Paired 

Samples Statistic menunjukan 

ringkasan dari rata-rata dan standard 

deviasi dari persepsi aktual dan 

harapan setiap dimensi. Persepsi 

aktual dari pengguna internet 

banking pada dimensi efficiency 

mendapatkan nilai rata-rata 15,74, 

sedangkan penilaian pengguna 

internet banking untuk harapan pada 

dimensi efficiency mendapatkan 

nilai rata-rata 18,29. Untuk dimensi 

fulfillment persepsi aktual dari 

pengguna internet banking 

mendapatkan nilai rata-rata 12,00 

sedangkan penilaian pengguna 

internet banking untuk harapan 

mendapatkan nilai rata-rata 13,33. 

Dimensi Reliability dari persepsi 

aktual pengguna internet banking 

mendapatkan nilai rata-rata 16,00 

sedangkan penilaian pengguna 

internet banking untuk harapan 

Tabel  2. Jawaban Skala Likert yang Diberi Skor 

Daerah 

Penerimaan Ho 

Daerah  

Penolakan 

Ho 

 

Gambar 3 Uji Dependent T-test 

 

Daerah  

Penolakan 

Ho 

 

Skala Likert  Aktual           Skala Likert  Harapan Skor 

Sangat Penting                   Sangat Penting 5 

Penting                               Penting 4 

Ragu-ragu                          Ragu-ragu 3 

Tidak Penting                    Tidak Penting 2 

Sangat Tidak Penting        Sangat Tidak Penting 1 
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mendapatkan nilai rata-rata 18,45. 

Untuk dimensi privacy penilaian 

aktual mendapatkan nilai rata-rata 

7,98 sedangkan untuk penilaian 

harapan mendapatkan nilai rata-rata 

9,21. Pada dimensi responsiveness 

penilaian aktual mendapatkan nilai 

rata-rata 8,01 dan harapan 

mendapatkan nilai rata-rata 9,82. 

Terakhir untuk dimensi contact 

untuk persepsi aktual mendapatkan 

nilai rata-rata 12,00 sedangkan 

untuk penilaian harapan 

mendapatkan nilia rata-rata 13,55. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2) Pada Tabel 4 menunjukan inti dari 

analisa Paired Sample Test dengan 

dasar pengambilan keputusan dari 

hipotesa yang ada sebagai berikut : 

a) Ho1 : Tidak terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut efficiency. 

Ha1 : Terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut efficiency. 

Hasil dari Sig (2 tailed) 

effeciency = 0.000 dan  t hitung 

= -22,612 , dimana  t tabel = 

1,989. Dari hasil yang didapat 

maka Ho1 ditolak  dan Ha1 

diterima 

b) Ho2 : Tidak terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut 

fulfillmant. 

Ha2 : Terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut 

fulfillmant. 

Hasil dari Sig (2 tailed) 

fulfillment = 0.000 dan  t hitung 

= -16,084 , dimana  t tabel = 

1,989. Dari hasil yang didapat 

maka Ho1 dan Ha1 diterima. 
 

c) Ho3 : Tidak terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut reliability. 

Ha3 : Terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut reliability. 

Hasil dari Sig (2 tailed) 

reliability = 0.000 dan  t hitung 

= -26,917 , dimana  t tabel = 

1,989. Dari hasil yang didapat 

maka Ho1 ditolak dan Ha1 

diterima. 

 

d) Ho4 : Tidak terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna  mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut  privacy. 

Ha4 : Terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut privacy. 

Hasil dari Sig (2 tailed) privacy 

= 0.000 dan  t hitung = -19,285 

, dimana  t tabel = 1,989. Dari 

hasil yang didapat maka Ho1 

ditolak dan Ha1 diterima  

 

Tabel 3. Hasil Uji Tes Paired Samples Statistics 

  Mean N 

Pair 1 EfficiencyAktual 15,74 85 

EfficiencyHarapan 18,29 85 

Pair 2 FulfillmentAktual 12 85 

FulfillmentHarapan 13,33 85 

Pair 3 ReliabilityAktual 16 85 

ReliabilityHarapan 18,45 85 

Pair 4 PrivacyAktual 7,98 85 

PrivacyHarapan 9,21 85 

Pair 5 ResponsivenessAktual 8,01 85 

ResponsivenessHarapan 9,82 85 

Pair 6 ContactAktual 12 85 

ContactHarapan 13,55 85 
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e) Ho5 : Tidak terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna  mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut 

responsiveness. 

Ha5 : Terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna  mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut 

responsiveness. 

Hasil dari Sig (2 tailed) privacy 

= 0.000 dan  t hitung = -35,132, 

dimana  t tabel = 1,989. Dari 

hasil yang didapat maka Ho1 

ditolak dan Ha1 diterima  

f) Ho6 : Tidak terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna  mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut contact. 

Ha6 : Terdapat perbedaan 

persepsi aktual dan harapan 

ideal dari pengguna mengenai 

kualitas layanan  internet 

banking pada atribut contact. 

Hasil dari Sig (2 tailed) contact 

= 0.000 dan  t hitung = -20,490, 

dimana  t tabel = 1,989. Dari 

hasil yang didapat maka Ho1 

ditolak dan Ha1 diterima  

 

 

 

 

 

 

 

           

 

 

 

 

 

B. Importance Performance Analysis 

(IPA) 

 Tahapan dalam teknik ini dimulai 

dengan menentukan tingkat kesesuaian 

antara tingkat performance 

(persepsi/aktual) dan importance (harapan), 

kemudian menghitung rata-rata untuk setiap 

atribut yang dipersepsikan oleh pengguna 

dan dilanjutkan dengan menghitung rata-

rata seluruh atribut tingkat importance 

(harapan) dan performance 

(persepsi/aktual) yang akan menjadi batas 

diagaram. Perhitungan tingkat kesesuaian 

(Tki) dan rata-rata persepsi (Xi) dan 

harapan (Yi) dapat dilihat pada Tabel 5 

 
Tabel 5. Hasil Perhitungan Tingkat Kesesuaian dan Rata-Rata Aktual dan Harapan 

Indikator Aktual (Xi) Harapan (Yi) *Tki (%) 

 

 Total Skor Mean1 (Xi) Total Skor Mean2 (Yi)  

Effeciency      

E1 331 3,89 406 4,78 82% 

E2 334 3,93 367 4,32 91% 

E3 337 3,96 367 4,32 92% 

E4 336 3,95 415 4,88 81% 

Rata-Rata  X = 3,94  Y=4,57 86% 

Fulfillment      

F5 339 3,99 411 4,84 82% 

F6 341 4,01 363 4,27 94% 

F7 340 4,00 359 4,22 95% 

Rata-Rata      X = 4,00       Y= 4,44 90% 

Tabel 4 Paired Samples Test 

 
    Paired Differences 

    t df Sig. (2-tailed) 

Pair 1 Efficiency Aktual – EfficiencyHarapan -22,612 84 0 

Pair 2 FulfillmentAktual – FulfillmentHarapan -16,084 84 0 

Pair 3 ReliabilityAktual – ReliabilityHarapan -26,917 84 0 

Pair 4 PrivacyAktual – PrivacyHarapan -19,285 84 0 

Pair 5 ResponsivenessAktual - ResponsivenessHarapan -35,132 84 0 

Pair 6 ContactAktual - ContactHarapan -20,49 84 0 
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Reliability      

R8 340 4,00 421 4,95 81% 

R9 339 3,99 419 4,93 81% 

R10 340 4,00 364 4,28 93% 

R11 341 4,01 364 4,28 94% 

Rata-Rata  X = 4,00  Y=4,61 87% 

Privacy      

P12 338 3,98 366 4,31 92% 

P13 340 4,00 417 4,91 82% 

Rata-Rata  X = 3,99  Y=4,61 87% 

Responsieness      

RP14 341 4,01 417 4,91 82% 

RP15 340 4,00 418 4,92 81% 

Rata-Rata  X = 4,01  Y=4,91 82% 

Contact      

C16 340 4,00 366 4,31 93% 

C17 340 4,00 421 4,95 81% 

C18 340 4,00 365 4,29 93% 

Rata-Rata      X = 4,00       Y= 4,52 89% 

Rata-Rata 

Keseluruhan 

      

   X = 3,99 

       

    Y= 4,61 

 

87% 

Sumber : Hasil olah data primer kuisioner 

 *tki adalah tingkat kesesuain responden 
1 Skala penilaian : 1 Sangat Tidak Setuju sampai 5 Sangat Setuju 
2 Skala penilaian : 1 Sangat Tidak Penting sampai 5 Sangat Penting 

       

 

Berdasarkan Tabel 5 Hasil perhitungan 

tingkat kesesuaian dan rata-rata aktual dan 

harapan, atribut fulfillment adalah atribut 

yang memiliki kesesuaian dan nilai rata-rata 

sebesar 90%, hal tersebut mengindikasikan 

bahwa kualitas layanan internet banking 

bank XYZ  cukup berhasil pada aspek 

fulfillment. Atribut dengan tingkat 

kesesuaian paling rendah adalah atribut 

responsiveness sebesar 82% hal tersebut 

mengindikasikan bahwa kualitas 

responsiveness merupakan atribut yang 

perlu ditingkatkan oleh pihak manajemen 

bank XYZ dalam meningkatkan kualitas 

layanan internet banking. Hasil rata-rata per 

variabel  aktual adalah 3,99 dan rata-rata 

harapan adalah 4,61 dan masing-masing 

kinerja kualitas layanan dari hasil skors 

penilaian pengguna adalah 87%. Dari 

perhitungan tersebut dapat disimpulkan 

bahwa : 

1) Rata-rata penilaian aktual/kinerja 

(perception) kualitas layanan 

internet banking dibawah rata-rata 

penilaian harapan (expectation), 

yaitu P < E dengan nilai rata-rata 

3,99 < 4,61. 

2) Kinerja dari masing-masing variabel 

kualitas layanan dari hasil skors 

penilaian pengguna (tingkat 

kesuaian) dibawah 100% yaitu : 

87% < 100% yang berarti belum 

memuaskan. 

        

 Setelah dilakukan pengukuran 

tingkat kesesuaian, langkah selanjutnya 

adalah membuat peta posisi dari masing-

masing dimensi dari E-SERVQUAL yaitu : 

efficiency, fulfillment, reliability, privacy , 

responsiveness dan contact beserta 18 

pertanyaan yang telah diuji sebelumnya dan 

dinyatakan valid kedalam importance 

performance matrix yang terbagi dari empat 

kuadran yaitu kuadran I, II, III, dan IV.  

 

Kuadran I (focus improvment effort here) 

 Adapun atribut-atribut yang masuk 

dalam kuadran I adalah :  

1) Efficiency (E1), Kemampuan 

kecepatan dalam mengunduh 

termasuk salah satu fungsi dasar 

dalam internet banking meskipun 

ini dianggap penting oleh pengguna 

namun menurut pengguna kinerja 

dari atribut ini tidak memuaskan. 

Hal ini dikarenakan masih 

memerlukan waktu yang lama 

dalam mengunduh suatu dokumen 



59 

 

di internet banking sehingga 

pengguna merasakan kurang 

nyaman dan harus melakukan ulang 

ketika terjadi error pada waktu 

mengunduh. Maka upaya untuk 

mengatasinya manajemen harus 

memeriksa dan melihat kembali 

kapasitas server atau bandwith yang 

tersedia sekarang apakah memang 

perlu dilakukan pergantian atau 

penambahan dari masing-masing 

kapasitas. 

 

2) Efficiency (E4), Meskipun banyak 

pengguna yang sudah terbiasa 

melakukan interaksi dengan internet 

banking masih banyak juga 

pengguna yang masih merasa 

kesulitan dalam menggunakan 

internet banking. Ini dikarenakan 

kurangnya petunjuk atau desain 

yang terlalu berlebihan sehingga 

bagi pengguna yang pertama kali 

berinteraksi merasa kesulitan, maka 

ini dapat diantisipasi dengan 

manajemen bank harus 

berkonsultasi kembali dengan 

pengelola situs untuk melihat 

kembali struktur atau desain yang 

ada di internet banking untuk dapat 

dibuat mudah atau userfriendly bagi 

pengguna terutama yang baru 

pertama kali berinteraksi dengan 

internet banking. 

 

3)  Fulfillment (F5), Pelayanan yang 

tepat waktu merupakan sesuatu 

yang pengguna anggap penting 

sebagai atribut pelayanan internet 

banking. Hal tersebut tercermin 

dengan tingginya harapan pengguna 

namun pada kenyataannya masih 

banyak pengguna belum merasa 

puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Umumnya ketidakpuasan 

pengguna dikarenakan tidak tepat 

waktu atau sering tidak sesuai 

dengan jadwal pengiriman yang 

ada. Untuk mengatasi hal tersebut 

manajemen bank harus meninjau 

ulang kinerja dari para pihak ketiga 

atau melakukan audit kinerja apakah 

sudah sesuai dengan perjanjian 

kerjasama mengenai pelayanan 

terhadap pengguna. 

 

4) Reliability (R9), Banyak pengguna 

yang menilai bahwa informasi yang 

ada pada internet banking masih 

kurang mudah dipahami hal ini 

dimungkinkan karena tidak semua 

pengguna memiliki pandangan, 

pemahaman dan pengetahuan yang 

sama maka upaya yang dilakukan 

oleh manajemen bank yaitu harus 

mengevaluasi kembali apakah 

informasi yang diberikan benar-

benar mudah dimengerti oleh 

pengguna atau belum, manajemen 

bank harus meningkatkan dengan 

cara memberikan informasi yang 

pendek dan mudah dimengerti oleh 

pengguna dan mengurangi 

penggunaan bahasa asing dalam 

memberikan informasi. 

 

Kuadran II (maintaian performance ) 

 Adapun atribut-atribut yang terdapat 

dalam kuadran II yang dianggap penting 

oleh manajemen bank dan menjadi 

unggulan dimata pengguna adalah:  

1) Reliability (R8), Atribut ini dianggap 

penting oleh pengguna karena 

informasi yang akurat akan 

memberikan kemudahan dalam 

pemahaman yang utuh dari internet 

banking itu sendiri. Atribut telah 

dilaksanakan dengan sangat baik , 

yang perlu diupayakan adalah upaya 

untuk selalu mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas tersebut. 

 

2) Privacy (P13), Kemampuan dalam 

menciptakan keamanan dan 

kenyamanan merupakan hal penting 

yang dirasakan oleh pengguna, 

pengguna menganggap hal ini 

sangat penting dan menilai bahwa 

manajemen bank  telah mampu dan 

telah sangat baik sehingga 

manajemen bank harus 

mempertahankan dan meningkatkan 

kinerja dari atribut ini. Salah satu 

upaya dalam mengelola keamanan 
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manajemen bank harus terus 

memperbaharui sistem keamanan 

yang ada sehingga akan tercipta rasa 

aman yang terus berlangsung secara 

efektif dan efesien. 

 

3) Responsiveness (RP14), Tanggapan 

yang cepat dan baik dianggap 

pengguna sebagai suatu hal yang 

penting dan dinilai telah baik dalam 

pelaksanaannya. Ini berarti 

pengguna telah mendapatkan haknya 

untuk mendapatkan tanggapan yang 

cepat dan baik.  

Hal yang perlu dilakukan pada 

atribut ini adalah mempertahankan 

dan meningkatkan kinerja yang telah 

dicapai, secara konkrit pengguna 

merasakan kepuasan dalam hal 

pelayanan pengiriman barang atau 

pembukaan rekening. 

 

4) Responsiveness (RP15), Pelayanan 

dan pemecahan masalah yang cepat 

dianggap pengguna sangatlah 

penting dan dalam pelaksanaannya 

dinilai telah dilakukan dengan baik, 

sehingga manajemen bank harus 

mempertahankan sekaligus 

meningkatkan kinerja dari atribut ini. 

Hal ini mengingat masih ada 

masalah yang dalam pemecahan nya 

membutuhkan waktu yang cukup 

lama, sehingga manajemen bank 

harus membuat suatu standar 

petunjuk dalam menangani suatu 

masalah. 

 

5) Contact (C17), Fasilitas ini 

dianggap oleh pengguna merupakan 

suatu atribut yang penting dan 

dalam pelaksanaannya atribut ini 

sudah dinilai sangat baik, 

manajemen bank harus 

mempertahankan dan bila perlu 

ditingkatkan lagi sehingga 

pengguna akan lebih merasakan 

bahwa fasilitas ini sangat membantu 

terutama jika pengguna ingin 

melakukan atau bertanya kepada 

karyawan mengenai produk-produk 

bank. 

Kuadran III (medium low priority ) 

 Adapun atribut yang masuk dalam 

kuadran III adalah: 

1) Efficiency (E2), Banyak pengguna 

yang merasa bahwa atribut ini 

memiliki tingkat kepentingan yang 

biasa saja. Penjelasan mengenai 

suatu produk, peraturan-peraturan 

serta persyaratan dalam memilih 

produk terlalu banyak menyita 

waktu pengguna untuk membaca 

dan memahami suatu produk. 

Pelaksanaanya pun dinilai memiliki 

kinerja yang cukup memuaskan 

meskipun dianggap biasa saja oleh 

pengguna. 

 

2) Efficiency (E3), Meskipun 

kemudahan dalam pengoperasian 

internet banking dianggap tidak 

terlalu penting oleh pengguna , 

namun pelaksanaan dari atribut ini 

telah dianggap cukup memuaskan 

meskipun dianggap biasa saja. Hal 

ini berarti kemudahan dalam 

mempelajari pengoperasian internet 

banking sudah memenuhi standar 

yang diberikan oleh manajemen 

bank yaitu userfriendly. 

 

3) Privacy (P12), Keamanan dari 

informasi pengguna merupakan 

atribut dengan kepentingan yang 

biasa saja. Namun pada atribut ini, 

pengguna menilai bahwa kinerja 

atribut ini cukup memuaskan 

meskipun dianggap biasa saja oleh 

pengguna. Hal ini berarti bahwa 

manajemen bank telah memberikan 

jaminan berkenaan dengan 

keamanan data pengguna yang mana 

sesuai dengan prosedur yang dimiliki 

oleh bank serta peraturan bank 

Indonesia. 

 

Kuadran IV (reduce emphasis ) 

 Adapun atribut-atribut yang masuk 

dalam kuadran IV adalah:  

1) Fulfillment (F6) yaitu pengguna 

mendengar dan melihat bahwa 

Internet banking pada bank XYZ 
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dikenal dan memiliki reputasi yang 

baik. 

Pengguna menganggap reputasi 

yang baik merupakan hal yang 

kurang penting namun kinerja dari 

atribut ini dianggap sangat baik. 

Meskipun pengguna tidak terlalu 

berharap dengan reputasi namun 

manajemen bank melakukan dan 

memberikan yang terbaik untuk 

kualitas layanan internet banking 

sehingga akan menciptakan 

pandangan yang baik dan 

memberikan nilai dikalangan 

pengguna internet banking bank 

lain. 

 

2)  Fulfillment (F7) yaitu pengguna 

merasakan dan mempunyai 

keyakinan penuh bahwa barang/jasa 

yang akan dikirim sebagaimana yang 

telah dijanjikan. Menurut sebagian 

pengguna keyakinan penuh bahwa 

barang/jasa akan terkirim bukan 

merupakan suatu yang amat penting. 

Namun, dalam hal ini  manajemen 

bank telah melakukan dengan sangat 

baik. Itu artinya, manajemen bank 

telah melakukan sesuai dengan apa 

yang dijanjikan, karena menepati 

janji merupakan suatu nilai 

kepercayaan yang akan selalu 

dipegang oleh pengguna. 

 

3) Reliability (R10) yaitu pengguna 

merasakan dalam  mengakses link 

internet banking sangat cepat.  

Kecepatan dalam mengakses link 

internet banking sangatlah cepat atau 

dengan kata lainnya kinerja atribut 

ini telah dianggap sangat 

memuaskan.  Meskipun pada atribut 

ini pengguna tidak menganggap 

terlalu penting. Dengan kata lain 

manajemen bank telah melakukan 

dan memberikan yang maksimal 

yang seharusnya dimiliki oleh 

internet banking. 

4) Reliability (R11) yaitu internet 

banking Bank XYZ memiliki 

kesiapan dalam akses selama 24 jam.  

Kesiapan dalam akses yang 

diberikan oleh bank yakni 24 jam, 

bahwa pada kenyataannya 

manajemen bank telah menyediakan 

layanan 24 jam untuk mengakses 

internet banking sehingga pengguna 

menilai kinerja dari atribut ini sudah 

memuaskan.  

Meskipun demikian, pengguna tidak 

menganggap pelayanan akses 24 jam 

merupakan keharusan yang 

diberikan oleh bank. 

 

5) Contact (C16) yaitu pengguna 

merasakan kemudahan mengakses 

customer service ketika pengguna 

ingin melakukan pertanyaan-

pertanyaan yang diperlukan.  

Pengguna menganggap kemudahan 

mengakses customer service ketika 

pengguna ingin melakukan 

pertanyaan-pertanyaan yang 

diperlukan merupakan hal yang 

kurang penting namun kinerja dari 

atribut ini sangat baik. Itu artinya, 

meskipun pengguna tidak terlalu 

mengharapkan kemudahan 

mengakses customer service namun 

manajemen bank selalu berusaha 

memberikan kemudahan-

kemudahan bagi pengguna. 

 

6) Contact (C18) yaitu pengguna 

merasakan dan diterima dengan 

sikap yang sopan dan santun dari 

karyawan. 

Sikap yang sopan dan santun dari 

karyawan telah diberikan dengan 

baik atau dengan kata lain kinerja 

dari atribut ini dianggap telah baik. 

Meskipun pada atribut ini pengguna 

tidak terlalu menganggap penting 

keberadaannya. Dengan kata lain 

karyawan bank telah melakukan 

sesuai dengan apa yang telah 

diberikan dan ditetapkan oleh 

manajemen bank. 
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V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

       Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan yang telah dijelaskan 

sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1) Hasil Uji Hipotesa pada dimensi 

efficiency membuktikan bahwa 

masih ada perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking, yaitu 

sebesar -2,553, dan hasil dari 

analisa Importance Performance 

Analysis ditemukan dua atribut 

yang terdapat dalam kuadran I 

adalah efficiency (E1) yaitu 
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mendownload di internet banking 

sangat cepat tanpa ada hambatan 

atau error, dan atribut efficiency 

(E4) yaitu kemudahan dalam 

menggunakan internet banking. 

Dari data hasil penelitian bahwa 

dua atribut ini belum memiliki 

kinerja yang baik menurut 

pengguna, sehingga perlu 

diprioritaskan perbaikannya.  

 

2) Hasil Uji Hipotesa pada dimensi 

fulfillment membuktikan bahwa 

masih ada perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking, yaitu 

sebesar -1,329, dan hasil dari 

analisa Importance Performance 

Analysis menemukan satu atribut 

yang terdapat dalam kuadran I 

adalah  fulfillment (F5)  yaitu 

pengguna merasakan pelayanan 

yang tepat waktu dalam pengiriman 

barang/jasa yang dipesan atau 

dibeli. Pengguna masih 

menganggap atribut ini belum 

memiliki kinerja yang baik dan 

perlu ditingkatkan atau perbaikan. 

 

3) Hasil Uji Hipotesa pada dimensi 

reliability membuktikan bahwa 

masih ada perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking, yaitu 

sebesar -2,447, dan hasil dari 

analisa Importance Performance 

Analysis menemukan satu atribut 

yang terdapat dalam kuadran I 

yang perlu ditingkatkan oleh 

manajemen adalah reliability (R9) 

yaitu pengguna merasakan bahwa 

internet banking memberikan 

informasi yang mudah mengerti. 

Atribut yang harus dipertahankan 

kinerjanya adalah reliability (R8) 

yaitu  pengguna merasakan bahwa 

internet banking memberikan dan 

menyediakan informasi yang 

akurat. 

 

4) Hasil Uji Hipotesa pada dimensi 

privacy membuktikan bahwa 

masih ada perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking  yaitu  

sebesar -1,235. Hasil dari analisa 

Importance Performance Analysis 

terdapat atribut yang berada pada 

kuadran II yaitu privacy (P13) 

yaitu pengguna merasa aman dan 

tidak ada rasa kuatir dalam 

melakukan transaksi transaksi di 

internet banking  dimana pada 

wilayah ini memuat faktor-faktor 

yang dianggap penting oleh 

pengguna, dan variabel-variabel 

yang masuk dalam kuadran ini 

harus tetap dipertahankan karena 

semua variabel ini menjadikan 

kualitas unggul di mata pengguna, 

dan tingkat penilaiaan rata-rata 

masih dibawah 100% yaitu 87% 

ini membuktikan dimensi ini 

belum mencapai tingkat harapan 

ideal dari pengguna. 

 

5) Hasil Uji Hipotesa pada dimensi 

responsiveness membuktikan 

bahwa terdapat perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 

pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking yaitu 

sebesar -1,812, dan hasil dari 

analisa Importance Performance 

Analysis menemukan dua  atribut 

berada pada kuadran II adalah 

responsiveness (RP15)  yaitu  

pengguna merasakan pelayanan 

dan pemecahan yang cepat  ketika 

transaksi mengalami  masalah dan 

responsiveness (RP14) yaitu  

pengguna merasakan respon yang 

cepat ketika ada permintaan. 

Atribut-atribut ini yang harus 

dipertahankan kinerjanya oleh 

manajemen bank. 

 

6) Hasil Uji Hipotesa pada dimensi 

contact membuktikan bahwa 

masih ada perbedaan persepsi 

aktual dan harapan ideal dari 
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pengguna mengenai kualitas 

layanan  internet banking  yaitu 

sebesar -1,553. Hasil dari analisa 

Importance Performance Analysis 

tidak menemukan atribut yang 

berada pada kuadran I, terdapat 

satu atribut berada pada kuadran II 

adalah contact (C17) yaitu bank 

memberikan dan menyediakan 

fasilitas berupa customer service 

online untuk pengguna bila ingin 

melakukan atau bertanya secara 

online, dimana pada wilayah ini 

memuat faktor-faktor yang 

dianggap penting oleh pengguna, 

dan variabel-variabel yang masuk 

dalam kuadran ini harus tetap 

dipertahankan karena semua 

variabel ini menjadikan kualitas 

unggul di mata pengguna, dan 

tingkat penilaiaan rata-rata sudah 

mendekati 100% yaitu 89% namun 

ini masih membuktikan dimensi 

ini belum mencapai tingkat 

harapan ideal dari pengguna. 

 

B. Saran  

        Berdarkan hasil penelitian dan 

kesimpulan yang telah diuraikan, peneliti 

menemukan beberapa atribut yang perlu di 

perbaiki kinerjanya pada kualitas layanan 

internet banking. Oleh karena itu, ada 

beberapa hal yang perlu diperhatikan dalam 

rangka meningkatkan kualitas layanan 

internet banking bank XYZ. Saran 

diantaranya yaitu : 

1) Bagi atribut efficiency yang masuk 

kuadran I  yang masih dianggap 

pengguna kurang memuaskan 

kinerjanya dan masih perlu 

ditingkatkan agar dapat menjadi 

sesuai dengan harapan pengguna 

maka  saran peneliti untuk masing-

masing atribut sebagai berikut : 

untuk atribut efficiency (E1) yaitu 

mengunduh di internet banking 

sangat cepat tanpa ada hambatan 

atau error, manajemen bank 

sebaiknya mengevaluasi kembali 

dan memperbaiki kinerja dari 

atribut ini dengan cara  

memaksimalkan kapasitas atau 

mengubah bandwith atau 

mengganti server yang ada 

sekarang digantikan yang lebih 

besar kapasitasnya. Sehingga 

kedepannya pengguna akan 

merasakan kinerja dari atribut ini 

meningkat. Atribut efficiency (E4) 

yaitu kemudahan dalam 

menggunakan internet banking 

peneliti menyarankan kepada 

manajemen bank untuk 

berkonsultasi kembali dengan 

pengelola situs untuk melihat 

kembali struktur atau desain yang 

ada di internet banking untuk 

dapat dibuat lebih mudah ( 

userfriendly) atau menghilangkan 

submenu yang dilihat memang 

terlalu banyak dan tidak efektif 

bagi pengguna terutama yang baru 

pertama kali berinteraksi dengan 

internet banking.  

 

2) Untuk atribut fulfillment yang 

masuk kuadran I dan perlu 

ditingkatkan kinerjanya terus 

menerus hingga sampai sesuai 

dengan harapan pengguna, yaitu 

atribut fulfillment (F5) terutama 

pada pelayanan yang tepat waktu 

dalam pengiriman barang/jasa 

yang dipesan atau dibeli, saran 

peneliti kepada manajemen bank 

yaitu harus mengevaluasi kembali 

kinerja dari vendor atau merchant 

yang melakukan kerja sama dengan 

bank dalam penyediaan barang atau 

jasa dan pengiriman barang, apakah 

manajemen dalam pengelolaan 

penyediaan barang sudah benar 

atau belum atau perlu diadakan 

tender ulang untuk mencari vendor 

dengan kualitas yang baik, 

sehingga kualitas dan kinerja 

semakin baik.  

 

3) Untuk  atribut reliability yang 

masuk kuadran I yang mana atribut 

ini masih dianggap pengguna masih 

kurang baik kinerjanya maka 

manajemen bank harus 

memprioritaskan dulu untuk 
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perbaikan dan peningkatan kinerja, 

atribut reliability (R9) yaitu 

pengguna merasakan bahwa 

internet banking  memberikan 

informasi yang mudah mengerti. 

Saran peneliti untuk  atribut ini 

adalah manajemen bank harus 

 melihat kembali apakah informasi 

yang sudah diberikan benar-benar 

mudah ditemukan dan dimengerti 

oleh pengguna atau belum, 

manajemen bank harus 

meningkatkan dengan cara menata 

kembali tata bahasa yang baik dan 

benar , memberikan informasi 

yang secukupnya dan jelas, 

sehingga mudah dimengerti oleh 

pengguna dan menambah 

penggunaan terminologi dibagian 

tertentu. Sehingga kedepannya 

pengguna internet banking dapat 

memperoleh informasi dengan 

mudah dan cepat di internet 

banking. 

 

4) Untuk atribut privacy  tidak ada 

atribut yang masuk pada kuadran I, 

ada satu atribut yang masuk 

kuadran II yaitu privacy (P13) 

pengguna merasa aman dan tidak 

ada rasa kuatir dalam melakukan 

transaksi transaksi di internet 

banking yang mana atribut ini 

harus dipertahankan atau terus 

menerus ditingkatkan kualitas 

layanan sehingga sampai dengan 

harapan ideal. Pada atribut ini 

saran peneliti kepada manajemen 

bank adalah harus konsisten dalam 

menjaga keamanan dan kenyaman 

dalam melakukan transaksi di 

internet banking dengan cara 

memberikan informasi tentang 

kejahatan-kejahatan yang sering 

terjadi diinternet banking serta 

cara penanggulangan dari 

kejahatan-kejahatan tersebut dan 

terus mengikuti perkembangan 

perubahan dan memperbaharui 

sistem dan aplikasi-aplikasi yang 

terkait dengan keamanan, sehingga 

kedepannya pengguna internet 

banking merasa terjamin dan  

nyaman  ketika melakukan 

transaksi di internet banking. 

 

5) Bagi atribut responsiveness tidak 

ada atribut yang masuk pada 

kuadran I, ada satu atribut yang 

masuk kuadran II yaitu 

responsiveness (RP14) pengguna 

merasakan respon yang cepat 

ketika ada permintaan. Pada 

atribut ini pengguna mengganggap 

sangat penting dan kenyataannya 

kinerja dari atribut ini bagus 

terutama pada pelayanan 

tanggapan yang cepat jika ada 

permintaan untuk pembukaan 

rekening, pinjaman maupun 

investasi dana di internet banking, 

Saran dari peneliti adalah 

manajemen bank harus 

mempertahankan kinerja dari 

atribut ini bahkan bila perlu di 

tingkatkan lebih baik lagi dengan 

cara  melakukan dan mengadakan 

pelatihan-pelatihan bagi karyawan 

untuk lebih memahami jenis-jenis 

produk perbankan  terutama bagi 

karyawan  yang baru masuk, 

sehingga ketika ada permintaan 

dari pengguna karyawan dengan 

cepat dan tanggap dapat memenuhi 

permintaan tersebut.  

 

6) Untuk atribut contact  tidak ada 

atribut yang masuk dikuadran I, 

terdapat satu atribut yang masuk 

kuadran II yaitu contact  (C17) 

sikap yang sopan dan santun dari 

karyawan,  atribut ini telah terbukti 

kinerjanya baik atau dengan kata 

lain karyawan bank telah 

melakukan sesuai dengan apa yang 

telah diberikan dan ditetapkan oleh 

manajemen bank. Saran dari 

peneliti buat manajemen bank 

adalah mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas layanan 

pada atribut ini terutama pada 

penyediaan fasilitas customer 

online jika ingin bertanya secara 

online di internet banking, dengan 
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cara manajemen bank harus 

mempertahankan desain 

komunikasi dalam menanggapi 

pertanyaan-pertanyaan yang 

diajukan secara online dengan 

memastikan telepon atau email  

yang dituju selalu ada yang 

menjawab dan mengarahkan 

nasabah tepat pada sasaran yang 

diinginkan dan mengadakan 

pelatihan-pelatihan produk serta 

cara berkomunikasi yang baik dan 

benar dengan pengguna pada 

karyawan yang bertugas, sehingga 

kedepannya pengguna internet 

banking dapat lebih merasakan  

jawaban yang tepat, cepat dan 

sopan ketika berkomunikasi 

dengan karyawan. 
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