



























































BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

Internet banking merupakan salah satu cara untuk menciptakan nilai tambah dari
produk atau jasa yang dijual oleh suatu perusahaan Bank (Redlinghuis dan
Rensleigh, 2010). Sentosa, Soebyakto, Ming, dan Mat (2012) menemukan adanya
penggunaan internet banking sebagai sarana pemasaran di dalam industri keuangan.
Adanya perubahan perilaku dari para nasabah untuk menggunakan internet banking
di dalam melakukan transaksi perbankan (Sentosa et al.. 2012). Internet banking
sudah digunzkan di berbagai negara berkembang seperti negara India (Malhotra and
Singh, 2010). Telah ditemukan oleh Zhu dan Chen (2012) bahwa systemic fairness,
trust, dan perceived value dapat menciptakan cusiomer loyalty pada perusahaan

Bank. Adanya systemic fairmess di dalam perusahaan Bank dinilai melalui

FAIRSERV yang digunakan untuk mengetahui persepsi keadilan dan nasabah

(Chen, Liu, Sheu, dan Yang, 2012). Teleh dijelaskan bahwa frust merupakan faktor
penting di dalam menjalin hubungan antara nasabah dengan perusahaan bank untuk
mengurangi ketidakpastian dan kompleksitas di dalam melakukan transaksi melalui
internet (Fang, Chiu, dan Wang, 2011). Adanya penilaian perceived value dilakukan
untuk menciptakan ¢rust dari dalam diri nasabah (Kim, Zhao, dan Yang, 2008). Telah
dijelaskan bahwa adanya sikap dan perilaku yang positif terhadap perusahaan
penyedia jasa merupakan ciri-ciri dari loyalitas nasabah (Zafar er al, 2012).
Adapun penjelasan mengenai systemic fairness, trust, perceived value, dan customer

loyalty sebagai berikut :
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merupakan faktor penting di dalam pembentukan loyalitas nasabah karena nasabah

dapat menilai apa yang diterima dan apa yang diberikan oleh suatu perusahaan Bank

(Auka, 2012). Hipotesis dinyatakan sebagai berikut -

H6 : Perceived Value memiliki penganh positif terhadap Customer Loyalty.
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Berdasarkan pendapatan responden, dapa diliat bahwa yang paling dominan adalah

responden yang memiliki pendapatan antara Rp. 2.900.000 hingea Rp. 3.400,000

diperoleh sebanyak 34 responden (30,90%) dan dilihat yang paling sedikit adalzh

responden yang memiliki pendapatan lebih dari Rp. 4.000.000 diperoleh sebanyak 10

responden (9,10%). Ini menunjukkan bahwa nasabah yang memiliki pendapatan

antara Rp. 2.900.000 hingga Rp. 3.400.000 lebih memahami kemudahan yang

diperoleh ketika berbelanja melalui infernet banking.

Berdasarkan lama menjadi nasabah Bank BN yang dimiliki oleh responden, dapat
dilihat bahwa yang paling dominan adalah responden yang memiliki lama menjadi
nasabah Bank BNI antara 3 hingga 4 Tahun diperoleh sebanyak 35 responden
(31,80%) dan dilihat yang paling sedikit adalah responden vang memiliki lama
menjadi nasabah Bank BNI antara | hingga 2 Tahun diperoleh sebanyak 23
responden (20,90%). Ini menunjukkan bahwa nasabah yang memiliki lama bekerja
antara 3 hingga 4 Tahun karena lebih merasakan adanya penawaran khusus yang
diberikan oleh perusahaan Bank dan lebih menghemat waktu apabila bertransaksi

melalui internet banking.
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pji Instrumen Penelitian

Keabsahan suatu hasil penclitian sangat ditentukan ojeh alat ukur yang
digunakan. Untuk mengatasi hal tersehut diperlukan dua macam pengujian yaitu ujj

validitas atau kesahihan (test of validity) dan uji kehandalan / reliabilitas (rest of

reliabiliny).
1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atay tidaknya suatu kuesioner.
Kuesioner akan dikatakan valid apabila pernyataan yang terdapat pada kuesioner
mampu mengungkapkan secara jelas sesuatu yang diukur olch kuesioner tersebut, Uji
validitas dilakukan dengan Confirmatory Factor Analysis (CFA) dari variabel vang
diteliti yaitu Systemic Fairness, Trusi, Perceived Value, dan Customer Loyalty.
Adapun uji validitas adalah salah satu cara untuk mengetahui kemampuan instrumen
penelitian (atan juga dikenal dengan item pertanyaan kuesioner) mengukur dengan
tepat atau benar apa yang hendak diukur. KMO MSA atau Barlen's Test dapat

digunakan di dalam uji validitas. Adapun kriteria uji validitas sebagai berikut (Hair e

al., 2006) :
a. Nilai factor loading (KMO MSA) > 0,5 maka dinyatakan valid,

b. Nilai factor loading (KMO MSA) < 0,5 maka dinyatakan tidak valid.
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Metede Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan dengan melihat Wwjuan penclitian 2dalah

sebagai berikut :

|. Untuk menganalisis Systemic Fairness, Trust, Perceived Value, dan Cusiomer
Loyalty yang dimiliki oleh nasabah Bank BNI yang berlokasi di Mutiara Gading,
Bekasi Timur. Metode analisis data yang digunakan adalzh analisis statistik

deskriptif (rata-rata).

2. Menganalisis pengaruh Systemic Fairness Terhadap Customer Loyalty melalui

Tyust dan Perceived Value pada nasabah Bank BNI yang berlokasi di Mutiara
Gading, Bekasi Timur. Metode analisis data yang digunakan adalah AMOS versi
7 (Analyses of Moment Structures) melalui teknik Strucnwal Equalion Model

(SEM). Scbelum menganalisis hipotesis penelitian yang diajukan, terlebih dahulu

dilakukan pengujian kescsuaian model (goodness af fit model). Pengujian

kesesuaian model (goodness of fit model) dilakukan dengan melihat beberapa

kriteria pengukuran. Uraian masing-masing dari goodness of fit index dapat

dijelaskan sebagai berikut:
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Nilai rata-rata dari pembentukan {ap a
8gapan lerhadap Systemie Fairness
_ ilai rata-rata scbesar 4,06 mak i
d:]ﬂerﬂlﬂh n : 4 menunjukkan responden be
rpendapat
pahwa Pihak Bank konsisten dalam berurusan dengan semua Pengguna internet
erng,

panking dengan standar deviasi sebesar 0,76. Nilai rata-rata dari pembentukan

(anggapan terhadap Trust diperoleh nilai rata-rata sebesar 396 maka menunjukkan
responden berpendapat bahwa kebanyakan dari apa yang dikataken di dalam infernef
panking mengenai produk benar dengan standar deviasi sebesar 0,83. Nilai rata-rata
dari pembentukan tanggapan terhadap Perceived Value diperoleh nilai rata-rata
sebesar 4,23 maka menunjukkan responden berpendapat bahwa layanan internet
banking bernilai baik dengan standar deviasi sebesar 0,54. Nilai rata-rata dari
pcmhentukan tanggapan terhadap Customer Loyalty diperoleh nilai rata-rata sebesar
menunjukkan responden berpendapat bahwa para pengguna internet

4,05 maka

panking memiliki rencand untuk melanjutkan hubungan dengan stancar deviasi

sebesar 0,83.
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flasil Uji Hipotesis

Gambar 2,
Structural Equation Model (SEM)

UJI MODEL
Chi-Square =75 977
Probability = 321
GMIN/dI = 1.070
GFl = 910

AGFI =867

LI = 993

CFl = 994

RM3EA = 025

Pada Gambar 2 terlihat adanya pembentukan dari beberapa item kuesioner vang
iadi indikator di dalam pembentukan variabel yang diteliti yaitu Systemic
menjadi indi

Fairness, Trust, Perceived Value, dan Customer Loyaty.
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