
 

 

                                       I. PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Internet telah merubah banyak hal, khususnya di dalam pemenuhan kebutuhan akan  

informasi dan sistem jaringannya yang luas yang menciptakan banyak kemudahan 

akses informasi secara cepat dan lebih fleksibel. Teknologi komputer berbasis internet 

(jaringan) semakin berkembang sampai kedalam bentuk yang paling praktis yaitu 

komputer genggam (PDA) dan Telepon genggam dengan berbagai macam fitur 

internet, seperti hand phone BlackBerry yang sedang menjadi trend di dunia, 

khususnya di Indonesia. 

 

Hal ini diikuti pula dengan terjadinya peralihan trend dunia, yaitu seperti penggunaan 

wireless computer (jaringan komputer tanpa kabel) yaitu suatu alat dan teknologi 

informasi praktis dimana dalam mengakses ke jaringan internet tanpa harus terhubung 

dengan jaringan telepon (kabel).Teknologi komputer berbasis internet atau jaringan 

mulai  dimanfaatkan sebagai media promosi bisnis (e-commerce). 

 

Teknogi internet berdaya jangkau luas, cepat dan murah telah ada., sehingga 

memungkinkan semakin bertambahnya pengguna internet di Indonesia. Menurut 

Wikipedia.com, Pada bulan juli 2009, telah disahkan perizinan teknologi WIMAX 
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 (Worldwide Interoperability for Microwave Acces),yaitu sebuah teknologi Wireless 

atau hot spot dengan radius hingga 50 km dan kecepatan tinggi (75 Mbps).Hal ini 

akan membawa dampak yang sangat besar bagi budaya pemasaran dunia dan akan 

dapat menjadi suatu migrasi yang berarti, yaitu perubahan dari E-commerce ke M-

commerce.  

 

Bank Mandiri sebagai bank terbesar di Indonesia tentu saja harus tanggap di dalam 

menghadapi persaingan perbankan yang semakin ketat, sehingga Bank Mandiri tidak 

ketinggalan didaalam pemanfaatan teknologi informasi yang ada dan mendukung. 

Bank Mandiri dalam hal ini berusaha mengeluarkan produk dan layanan jasa yang 

lebih spesifik agar dapat memberikan kepuasan yang maksimal bagi para nasabahnya 

dan juga menjaring konsumen lebih luas, sehingga unggul di dalam persaingan. Sebab 

kepuasan konsumen bukan hanya berasal dan fitur produk semata tetapi harus 

merupakan gabungan antara fitur dan quality service yang diberikan. 

 

Segala kondisi ekonomi dan politik yang tidak menentu memacu Bank untuk dapat 

bertahan dan mengembangkan bisnisnya, sehingga mendorong terjadinya suatu 

persaingan yang semakin ketat. Salah satu cara agar dapat unggul dan kompetitif 

tersebut adalah dengan cara memberikan produk dan layanan yang terbaik yang 

dimilikii oleh perusahaan yang didukung dengan inovasi-inovasi perkembangan 

teknologi. 

 

Untuk menciptakan kondisi tersebut maka bank mandiri memberikan suatu layanan 

khusus melalui layanan Internet banking (E-Banking yang merupakan layanan 

informasi dan transaksi yang mobile dan fleksibel, 24 jam sehari dimana nasabah 
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dapat melakukan transaksi dan mengakses informasi melalui fasilitas internet. Tujuan 

dan layanan internet banking Mandiri ini adalah untuk mempermudah pelayanan bagi 

para nasabahnya. Layanan ini memberikan aspek keamanan, kecepatan dan 

kenyamanan dan fleksibilitas tnansaksi, karena dapat melakukan transaksi kapan dan 

dimana saja. Layanan ini juga sangat efisien karena mengurangi media administratif. 

 

Teknologi canggih dan investasi yang besar mengakibatkan hanya beberapa bank saja 

yang mampu menerapkan Internet banking seperti ini, sehingga diharapkan Bank 

Mandiri mampu menyuguhkan jasa dan alat promosi yang lebih inovatif untuk 

mendorong dan menjaring konsumen menjadi nasabah Bank Mandiri. Tetapi dalam 

kenyataannya layanan yang inovatif ini masih menghadapi suatu kendala yang cukup 

berarti, hal ini dibuktikan dengan masih banyaknya konsumen yang lebih memilih 

layanan lain selain Internet banking Mandiri. Bahkan ada nasabah yang lebih senang 

untuk datang sendiri ke Bank dalam melakukan transaksi dibandingkan menggunakan 

layanan Internet Banking Mandiri yang lebih fleksibel. Akibatnya masih banyak 

nasabah yang belum mengetahui keunggulan-keunggulan produk dan layanan Bank 

Mandiri, sehingga memilih bank lain yang belum memiliki layanan Internet banking. 

Hal ini memicu pihak manajeman Bank untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang 

menunjang dan menjadi kendala bagi pelaksanaan layanan internet banking Mandiri, 

sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan yang tersedia untuk mempertahankan 

dan meningkatkan citra perusahaan di dalam mengantisipasi persaingan lebih lanjut. 

 

Berdasarkan uraian diatas pengembangan inovasi layanan Internet banking Mandiri 

ini perlu digali dan ditingkatkan, karena merupakan suatu bentuk alat promosi yang 

juga memberikan layanan produk yang dapat dijadikan suatu keunggulan dalam 
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mengantisipasi kebutuhan, keinginan serta selera masyarakat yang semakin meningkat 

seiring dengan perubahan kondisi dini dan masa yang akan datang, sehingga 

perusahaan mampu memberikan nilai tambah yang mempunyai daya saing yang 

tinggi dalam upaya mencari nasabah. 

 

Mengingat pentingnya kedudukan layanan Internet banking Mandiri yang sesuai 

untuk menjaring nasabah, mempertahankan eksistensi dan meningkatkan daya saing 

perusahaan, serta adanya kemudahan dalam melakukan akses internet di Indonesia, 

maka penulis tertarik untuk mencoba menelaah, menganalisa dan mencari korelasi 

(hubungan) antara kualitas jasa Internet banking Mandiri terhadap loyalitas para 

nasabahnya:“Pengaruh Kualitas Jasa Perbankan secara Online melalui Internet 

(Internet Banking) terhadap Loyalitas Nasabah PT Bank Mandiri Tbk Cabang Teluk 

Betung” 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, maka dapat diidentifikasi permasalahan 

sebagai berikut, yaitu: Apakah Kualitas Jasa Perbankan secara Online melalui Internet 

(Internet Banking) berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah PT Bank Mandiri Tbk 

Cabang Teluk Betung. 

 

 

1.2 Maksud dan tujuan penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan dengan maksud untuk memperoleh data, mengolah, 

menganalisis dan menginterpretasikan sebagai bahan yang diperlukan untuk menguji 
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pengaruh operasi bisnis secara online terhadap keputusan pembelian pelanggan. 

Sedangkan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui: 

Pengaruh kualitas jasa perbankan secara online melalui internet (Internet banking) 

yang dilaksankan PT Bank Mandiri Tbk terhadap loyalitas nasabah PT Bank Mandiri 

Tbk Cabang Teluk Betung? 

 

1.3 Kegunaan Penelitian 

 

Adapun kegunaan-kegunaan yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi penulis: Untuk menambah wawasan dan pengalaman penulis 

mengenai penerapan teori yang didapat selama di bangku perkuliahan, 

khususnya yang berhubungan dengan penerapan teknologi, serta sebagai 

salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan sarjana Ekonomi 

jurusan Manajemen Universitas Lampung. 

2. Bagi perusahaan: Penelitian yang dilakukan ini, diharapan akan 

memberikan sumbangan pemikiran sebagai bahan perbandingan dalam 

penerapan Internet Banking dan sebagai masukan yang bermanfaat bagi 

perkembangan dan kemajuan perusahaan pada masa yang akan datang. 

3. Bagi pihak lain: Penelitian yang dilakukan ini dapat digunakan sebagai 

penelitian lebih lanjut sebagai bahan preferensi bagi peneliti yang akan 

mengambil topik permasalahan yang sama. 
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1.4 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 

1.4.1 Kerangka Pemikiran 

 

Memasuki era globalisasi para pengusaha perlu mempertimbangkan pemanfaatan 

teknologi komputer dan telekomunikasi seperti internet untuk melakukan kegiatan 

bisnis dengan jangkauan pasar yang luas. Dengan teknologi itu para pengusaha dapat 

membangun unit-unit bisnis secara elektronik, artinya tidak membutuhkan tempat 

secara fisik. Hingga kini telah terdaftar sejumlah perusahaan yang mulai membangun 

sistem e-Business dan menjalankan bisnisnya. 

 

Perlu diketahui bahwa Internet banking termasuk ke dalam bagian dari e-Business, 

dimana dalam prosesnya menggunakan media elektronik. Untuk Iebih jelasnya 

berikut definisi e-business menurut Budi Sutejo Dharma Oetomo (2001 :97) e-

business dapat didefinisikan sebagai berikut: 

e-Business merupakan suatu istilah yang digunakan untuk memberi nama pada 

kegiatan-kegiatan bisnis yang dilakukan melalui internet. 

 

Adapun situs-situs e-business merupakan tempat usaha yang dibuka di Internet oleh 

para pengusaha, melalui situs-situs tersebut, dapat dilakukan kegiatan-kegiatan bisnis 

seperti promosi, penjelasan produk, hingga terjadinya transaksi. 

 

Melalui situs tersebut sebagian kesulitan pengusaha seperti perolehan kavling, tenaga 

kerja, gudang, perjanjian keamanan dapat teratasi. Bahkan dengan situs, jangkauan 

konsumen dapat menjadi lebih luas karena situs dapat diakses dari berbagai belahan 

dunia. 
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Untuk memanfaatkan fasilitas e-business tersebut, dibutuhkan komponen komponen 

dasar sebagai berikut: 

 Mempunyai kartu kredit dan account sebagai alat pembayaran. 

 Virtual shop yang dibangun dalam sebuah homepage internet. 

 Jalur pembayaran yang jelas agar dapat memberi jaminan bagi perusahaan 

penjual produk-produk untuk memperoleh pembayaran dan pembeli. 

Virtual shop sebaiknya memiliki fasilitas layanan yang lengkap seperti penyediaan 

interface agar calon pembeli dapat melihat dan memilih produk yang ditawarkan, 

formulir transaksi elektronik, pengiriman laporan transaksi secara online kepada 

pembeli, pengontrolan persediaan barang, fasilitas keamanan data dan fasilitas lainnya 

agar konsumen merasa nyaman. 

 

Perkembangan teknologi informasi telah mengubah strategi bisnis dunia usaha, 

termasuk dalam dunia perbankan. Mengingat pentingnya peranan bagian pemasaran 

di dalam dunia perbankan khususnya perusahaan yang akan penulis teliti, maka perlu 

adanya fungsi-fungsi pemasaran untuk menjamin bahwa aktifitas pemasaran teknologi 

berjalan secara efektif dan efisien. Pemasaran merupakan salah satu yang terpenting 

bagi perusahaan, menurut Kotler yang dialih bahasakan oleh Benjamin Molan 

(2000;9) definisi pemasaran adalah: 

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya indivdu dan 

kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan 

menawarkan dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain. 

 

Untuk menunjang layanan internet banking Mandiri diperlukan kualitas pelayanan 

yang lebih baik kepada para nasabahnya hal ini perlu untuk mendapatkan loyalitas 

dan para nasabahnya. Menurut Reichheld and Sasser (1990) yang dikutip Ponirin 
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(2005;29) dalam majalah “Manajemen Usahawan Indonesia, No. 07/th. XXXIV Juli 

2005” yang telah diterjemahkan secara bebas, menyatakan bahwa: 

“Keuntungan perusahaan akan meningkat hampir 100 persen hanya dengan 

mempertahankan 5 persen lebih konsumen” 

 

dan keterangan jelas bahwa adanya keterkaitan antara kualitas pelayanan dengan 

loyalitas nasabah, dalam konteks ini tentunya kualitas pelayanan Internet banking 

Mandiri dengan loyalitas nasabah Bank Mandiri.Definisi kualitas Jasa sendiri menurut  

 

Buchari Alma (2004:293) adalah sebagai berikut: 

Kualitas Jasa adalah semacam tingkat kemampuan suatu jasa dengan 

segala atributnya yang secara riil disajikan sesuai dengan harapan 

pelanggan. 

 

Menurut Kotler yang dialih bahasakan oleh Benjamin Molan (2002;499), mengatakan 

bahwa ada lima penentu mutu kualitas jasa, dimana kelimanya disajikan secara 

berurutan berdasarkan tingkat kepentingannya: 

 Keandalan (Rellability) 

 Daya tanggap (Responsiveness) 

 Kepastian (Assurance) 

 Empati (Emphaty) 

 Berwujud (Tangiable) 

Baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung dan respon konsumen yang diterima. 

Respon pertama adalah melaksanakan transaksi yang ditawarkan, kemudian kepuasan 

para nasabah untuk menciptakan loyalitas nasabah” 

Sedangkan untuk judul penelitian yaitu mengenai internet banking maka perlu 

diketahui juga definisi mengenai Internet, Bank dan juga Internet Banking itu sendiri. 

Menurut Budi Sutedjo Dharma Oetomo (2001 :9), definisi dari internet adalah: 
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Internet (International Network) adalah sebuah jaringan komputer yang sangat besar 

yang terdiri dan jaringan-jaringan kecil yang saling terhubung yang menjangkau 

seluruh dunia. 

 

Definisi bank Menurut Kasmir (2003;11) bank secara sederhana dapat diartikan 

sebagai: 

Lembaga keuangan yang kegiatan utamanya adalah menghimpun dana dan 

masyarakat dan menyalurkannya kembali dana tersebut ke masyarakat serta 

memberikan jasa bank lainnya.” 

 

Sedangkan definisi Internet banking menurut Turban, yang dikutip dikutip oleh Budi 

Agus Riswandi (2005:20), meskipun ia memberi istilah Internet banking dengan 

onilne banking: definisi Internet banking menurut Efraim Turban adalah: 

Online banking, incudes various banking activities conducted from home, business, or 

on the road instead of a physical bank location. 

 

 

 

Artinya bahwa: 

Online banking, termasuk didalamnya bermacam-macam kegiatan perbankan yang 

terhubung dan rumah, bisnis atau dan jalan daripada fisik lokasi bank. 

 

 

Manfaat yang didapat dan dirasakan melalui Internet banking ini pada akhirnya 

diharapkan menciptakan kepuasan yang akan menimbulkan loyalitas konsumen. 

 

Loyalitas konsumen menurut Fandy Tjiptono (2000;111) adalah: 

Situasi dimana konsumen bersifat positif terhadap produk atau produsen 

diikuti pola pembelian ulang yang konsisten. 

 

Menurut Fornell (1992) yang juga dikutip oleh Ponirin (2005:30) menyatakan bahwa: 

High customer seivice quality will result in increased loyalty to the finn so that 

customers will be less prone to overtures from the competition. 

Defiinisi tersebut bila diterjemahkan adalah sebagai berikut: 

”Kualitas jasa konsumen yang tinggi akan menghasilkan peningkatan loyalitas kepada 

perusahaan sehingga para konsumen tidak akan mudah terbujuk oleh tawaran dan 

pesaing.” 
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Maka dari pendapat diatas jelas bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara 

kualitas jasa dengan loyalitas konsumen, yang tentunya sesuai dengan judul yaitu 

“Pengaruh Kualitas Jasa Perbankan secara Onilne melalui Internet (Internet 

Banking) terhadap Loyalitas Nasabah PT Bank Mandiri Tbk Cabang Teluk Betung.” 

 

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka dapat diungkapkan model kerangka 

pemikiran sebagai berikut: 

 

Gambar 1.1 Kerangka pemikiran penelitian 

 

  

 

1.4.2 Hipotesis 

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas dan pendapat para ahli, secara umum maka 

dapat disimpulkan satu hipotesis penelitian sebagai berikut: “Terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kualitas jasa perbankan secara online melalui Internet (Internet 

Banking) terhadap loyalitas nasabah PT Bank Mandiri Tbk Cabang Teluk Betung”. 

 

 

 

 


