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ABSTRACT
Bank in organizing the internet bking service need to pay attention about
customer perceptions to perform banking transactions through the website, such
as customer perceptions regarding the safety, comfort, and communication. This
study is aimed to analyze the customer perceptions on security, convenience, and
communication aspects in the transactions use features which available in the
banking website. As many as of 56 respondents who use Internet banking have
filled out the questionnaire. The Results of study on bank customers responded by
4 bank staffs who understand internet banking. Qualitative analysis of the data
has been obtained that the implementatiomnéérnet banking services which is
reviewed by the safety, comfort, and communications aspects related o 5 ma
factors: the ability of technology, the ability of human resources bank,
communication, internet banking procedures, and customer involvement.

ABSTRAK
Bank dalam menyelenggarakan layanamernet banking penting untuk
memperhatikan persepsi nasabah dalam melakulearsaksi melaluiwebsite
perbankan, seperti persepsi nasabah mengenai keamanan, kenyamanan, dan
komunikasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi atasab
mengenai aspek keamanan, kenyamanan, dan komunikasi dalam melakukan
transaksi menggguhkan fitur yang tersedia dalamebsiteperbankan. Sebanyak
56 responden yang menggunakaternet bankingelah mengisi kuesioner. Hasil
penelitian pada nasabah bank ditanggapi oleh 4 pegawai bank yang memahami
internet banking Analisis data secara kualitatif telah diperoleh hasil bahwa
penyelenggaraan layanamternet bankingyang ditinjau dari aspek keamanan,
kenyamanan, dan komunikasi berkaitan dengan 5 faktor utama yakni kemampuan
teknologi, kemampuan sumber daya manusia bank, komunikasi, progedust
banking dan keterlibatan nasabah.

Keywords: internet banking, internet banking adoption, banking websites
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PENDAHULUAN Masalah yang dihadapi oleh
Peranan layanan perbankanpenyelenggaraternet bankingadalah
dalam perekonomian Indonesia sangabagaimana memberikan layaniauter-
penting untuk mendorong pertumbuh net bankingyang mampu memuaskan
an ekonomi. Dalam era perkearigan kebutuhan dan tuntutan nasabah dalam
teknologi informasi saat inbank turut  kenyamanan, keamanan, diomuni-
memanfaatkan teknologi untuk me kasi layanan sehingga memberikan
ningkatkan kualitas layanannya. Salahnilai kepercayaantiust) yang mempe
satu produk teknologi informasi yang ngaruhi keputusan nasabah untuk
memberikan daya tarik bagi industri mengadopsi dan/atau menggunakan
perbankan adalahternet internet bankinglari sebuah bank.
Pemanfaatannternet banking Penelitian yang telah dilakukan
telah melias penggunaan dan penye mengenai aspekenyananan, keaman
lenggaraannya. Manfaat yang diberi an, dankomunikasilayanan internet
kan olehbank dalam layanamternet banking menggunakan nit analisis
banking bagi nasabah diantaranya meliputi nasabah dan pegawai bank.
memberikan layanan 24 jam, aksesKarakteristik nasabah yang menjadi
yang mudah dan murah, tersediatarget penelitian ini adalah nasabah
berbagai macam fitur, sepepenge- perorangan. Sedangkan pegawai bank
cekansaldo, transfempembelianpulsa, yang dimaksudkan adalah pegaw
pemesanan tiketpembayaranlistrik. ~ bank yang mengerti penyelenggaraan
Manfaat tersebut merupakan daya tarikinternet bankingdi perbankan. Tujuan
bagi nasabah untuk menggunakanmenggunakan responden pegawai
internet banking bank adalah untuk mdai persepsi
Transaksiinternet bankingdi  nasabahsehingga diperoleh gambaran
Indonesia semakin berkembang dan yang utuh mengenai aspek komu-
terus bertambah peminatny@emi  nikasi, kamanan, darkenyamanan
kian pula kompetisi @ar bank dalam pengguna#penyelenggaraan
meningkat dalam memberikan layananlayananinternetbanking
terbaik melaluiinternet banking Data Dua pokok masalah yang akan
topbrandaward.com menunjukkan 4 dijawab melalui penelitian sebagai
bank di Indonesia memilikiop brand  berikut: Bagaimana persepsi nasabah
indextertinggi yakni Klik BCA 53,7%, mengenakomunikasi, kkamanan, dan
internet banking Mandiri 20,2%, kenyamanan dalam penggunaan/
internet banking BRI 10,6%, @n adopsi layanan internet banking
internetbankingBNI 9,6%. Bagaimana persepsi pegawai bank
Tantangan besar bagi industri mengenaikomunikasi, kamanan, dan
perbankan datas berkaitan pula ting kenyamanan dalam penyelenggaraan
ginya kompetisi antar bank dalam layanannternetbanking
meningkatkan layanan nasabake Tujuan yang diharapkan dari
mentarateknologi informasi juga terus penelitian ini adalah untuk meng
berkembang yang banyak memberikananalisis persepsi nasabah mengenai
daya tarik sehirgga penggunanya se komunikasi, lkamanan, dankenya
makin bertambah jumlahnya di dunia, manan dalam penggunaan layanan
termasuk industri perbankan. internet banking Untuk menganalisis
persepsi pegawai bank mengenai
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komunikasi, lkamanan, darkenya penting dalam layanan internet
manan dalam penyelenggaraan- la banking.
yananinternetbanking

Kenyamanan
TINJAUAN PUSTAKA Persepsi kenyamanan memiliki
Keamanan efek signifikan pada perilaku minat

Persepsi keamanan adalahmenggunakanonline banking(Nasri,
faktor penting yang mempengaruhi 2011). Penelitian Nasri (2011) pada
adopsiinternet banking(Nasri, 2011). ‘early adopters menunjukkan kenya-
Bank seharusnya mengelola danmanan ¢onvenienceadalah indikator
meminimalkan faktor resiko dan faktor penting dari miat untuk mengadopsi
gangguankeamanan karena nasabahinternet banking Kenyamanan diisti
memiliki ekspetasiinternet banking lahkan waktu yang terpakai yang
terhindar dari gangguan keamananberkaitan dengan aksesbilitas.
Persepsi keamanan oleh Sanagad Pandangan sama berasal dari
Saneian(2013) digambarkan sebagai Lichtenstein dan Williamson (2006)
penyebab situasi, kondisi, atau keja bahwa konsep kenyamanderkaitan
dian dengan potensi masalah exom diantaranya istilah aksesbilitas. Ke
untuk sumber daya data dapat menganyamanan dapat pula dikaitkan dengan
lami kerusakan, kehancurasehingga kemudahan yang dirasakan nasabah
tidak berguna. ketika menggunakaimternet banking

Layananinternet bankingseha
rusnya memberikan kepercayaan yangk omunikasi
tinggi bagi konsumen jika bank Keamanan penting bagi bank
mengembangkan keamanan laygnandapat dikembangkan sebagai strategi
memproteksi informasi pribadmem  pemasaran. Bank membutuhkan- ke
berikan jaminan jika terjadi kegagalJan mampuan untuk menunjukkan -ke
menurunkan waktu tunda pembayaranamanan, keandah e-banking systems
(Al-Smadi, 2012). Kepercayaan danmemproteksi informasi pribadi dan
keamanan merupakan prioritas yangkeamanan pada transaksi pembayaran
tinggi dalamonline kanking apalagi (Nasri, 2011). Strategi pemasaran
nasabah tidak bertatap muka dengardiantaranya strategi promosi yang
petugas bank. Kesenjangan kepercaberkaitan dengan komunikasi.
yaan dapat disebkén oleh kesen- Bank seharusnya menggunakan
jangan keamanan, reputasi bank yangecara efektif media seperti radio, tv,
buruk, atau mungkin teknologi yang brosur, dan halaam web untuk
buruk. Gupta andBansal(2012) ber- memperkenalkarinternet melakukan
pendapat bahwa dimensi keamanaredukasi mengenai bagaimana menjadi
atau dimensi priva merupakan penggunanternet banking(Clemes et
penentu yang penting dari seluruhal., 2012).Bankseharusnya menyam
kualitas layanan internet banking paikan manfaat dan fitur layanan
Jaminan berarti nasabah merasa amaimternet banking dalam kampanye
dalam menggunakan layanabank pemasaran. Bank <harusnya juga
(Zarei 2010). Pendekatan keamanan menjelaskan pada nasabah bagaimana
ini merupakan salah satu faktor websitebank terpelihara dengan aman.
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Pendekatan komunikasi meng internet banking Nasabah sebagai
akibatkan bertambahnya pengetahuamesponden dipilih untuk mendapatkan
nasabah. Pendekatan pengetahuamambaran tentang perilaku nasabah
pesan yang meningkatkan kesadarangdalam menggunakamternet banking
dan pendekatan pelatihan pentingsebagai masukan bagi peneliti dalam
dalam mendorong adopsiinternet menganalisis persepsi nasabah yang
banking (Sohrabiet al, 2013). Bank terlibat dalam layanan internet
menyelenggarakan kampanye untukbanking untuk menemukan kesaan
me-ningkatkan kesadaran pada banyakitik temu dengan persepsi pegawai
orang Ezeet al.,2011). bank.

Komunikasi membuat nasabah
paham mengenai keuntungan yangSumber Data
dapat diperoleh dan perlindungan atau Dalam penelitian ini, jenis dan
jaminan bank terhadap upaya men sumber data yang digunakan adalah
cegah gangguan atau serangan terdataprimeryangmerupakan data yang
hadap informasi nasabalsehingga didapat dari sumberespondenyaitu
dapat menciptakan kepercayaan yangqhasabah dan pegawai banklewat
tinggi pada nasabah. penyebaran kuesioner.

Menurut Munusamy et al,

(2012) bahwa penting mempromo Penentuan Responden

sikan penggunaarinternet banking Jumlah responden berpatokan
Panduan mngenai bagaimana meng pada kecukupawariasiinformasi yang
gunakan internet banking sebagai dibutuhkan tidak mengarah pada
fasilitas nasabah. Komunikasi dapatbanyaknyarespondenyang memberi
melalui mediavebperbankanWebsite informasi sebagai generalisasi terha
bank seharusnya didesain user dap populasiMetodememilih respon-
friendly, sehingga nasabah dapatden yakni teknilksnowball.

banyak waktudigunakan untulonline Dalam penelitian ini, pertim
menggunakan layanan bardghfooz  bangan menentukaespondersebagai
et al, 2013). sumber informasi adalaimemenuhi

Komunikasi nasabah dapat kriteria yakni nasabah yang masih
melalui staf bank yang siap ketika menggunakan internet banking di
dibutuhkan, sehingga akan mening salah satu atau lebih bank di Indonesia.
katkan jumlah nasabah yang meng Peneliti memilih responden
gunakan internet banking (Hassan lanjutan untuk mencari tambam
2012). Agar staf bank dapat melayanivariasi informasi yang mungkin ada
nasabah dengan baik, diperlukanPeneliti dapat menghentikan mencari
pelatihan staf bank untuk mening responderanjutanketika sudah tidak
katkan efesiensi melayani permintaanditemukan lagi variasi informasiari

nasabah (Nimako et.akP013). jawaban responden.
Dalam penelitian yang dilaku
METODE PENELITIAN kan digunakan pengumpulan data

Penelitian yang dilakukan me melalui kuesioneryang dimaksudkan
milih  sejumlah responden vyakni untuk memperoleh gambaran menge
nasabah dan pegawai bankyang nai perilaku respondemalam meng
menggunakamemahami layanan gunakarinternet banking
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AnalissData
Analisis data dilakukan secara
berkelanjutan selama pengumpulan

data berlangsung sampai pada akhir

penelitian. Semakin banyakariasi
informasi diperoleh merupakan target
peneliti. Dalam penelitian ini, analisis
data dilakukan sejak awal penelitian
dan selama proses penelitian dilak
sanakanAda 4 macam analisis data
yang digunakanterdiri atas analisis
domain, analisis taksonomi, analisis

simpan aman, peningkatan itek
nologi keamanan bank.
Komunikasi. Respon yang dibe
rikan bank melalui internet
banking atas permintaan nasabah
misalnyaketika nasabah mengha
dapi masalah dalam penggunaan
online bankingterdapat hubungan
komunikasi ke staf bank melalui
telepon

3.

HASIL DAN PEMBAHASAN

komponensial, dan analisis tema budaHasi| Penelitian

ya.

Validitas Temuan

Agar hasil penelitian memiliki
tingkat kepercayaan yang tinggnaka
upayayang dilakukarsebagai berikut
memperpanjang waktpeneliti dalam
proses pengumpulan dataelakukan
observasi secaranendalam;melaku
kan triangulasisumber data Untuk
triangulasi sumber data, peneliti
menggunakan respondelengan latar
belakang yang berbeda dari
pendidikan, pekerjaan, jenis kelamin,
dan usia.

Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional
masing variabel
berikut:
1. Kenyamananadalah kemudahan
yang drasakan nasabah dalam
menggunakaninternet banking
seperti mudah dipelajari, mudah
dimengerti, kemudahan dalam-du
kungan kegiatan transaksi perban
kan, kemudahan melakukan tran
saksi diinternet
Keamananadalah rasa aman yang
dirasakannasabah ketika meng
gunakaninternet banking seperti
penyimpanan data yang akurat,
informasi pribadi nasabah ter

masing

Deskrips Subjek Penelitian

Jumlah responden yang digu
nakan dalam penelitian ini sebanyak
60 responden terdiri atas responden
nasabah bank sebanyak 56 nasabah,
dan responden karyawan bank- se
banyak 4 responden (BRI, CIMB
Niaga, dan Danamon). Responden di
ambil dengan menggukan purposive
sampling yaitu teknik pengambilan
sampel yang dilakukan dengan
memilih responden yang memenuhi

segikriteria yang ditetapkan sesuai dengan

tujuan penelitian.Nasabah yang dipi
lih adalah nasabah yang punya
pengalaman menggunakannternet
banking > 6 bulan, sedangkan res
ponden dari karyawan bank yang

dijelaskan sebagaimemiliki kompetensi dalam bidang

layananinternet banking Target uta
ma penelitian ini pada nasabah,
meskipun demikian responden kar
yawan bank diperlukan untuk mem
berikan tanggapan atas persepssan
bah.

Persepsi Nasabah Mengenai Komu-
nikas, Keamanan, dan Kenyaman-
an dalam penggunaan/Adops La-
yanan | nternet Banking
1. Komunikas

Komunikasi yang dipersepsi
kan nasabah dalam layanamernet
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banking adalah bagaimana tampilan yang memadai, jika perlu menambah
websiteyang komunikatifdan keterse- jumlah petugascall center. Pendapat
diaan petugas bank 24 jam yang dapahasabah tersebut berkaitan dengan
dihubungi ketika nasabah ingin mena pemenuhan kebutuhan rasa aman dan
nyakan suatu hal atau menghadapjaminan layanan penyelesaian masalah
masalah penggunaamernet banking yang cepat sehingga dapat menim
Selain itu, nasabah mengharapkan sobulkan kepercayaan nasabah.
sialisasi penggunaaimternet banking Nasabah mempersepsikan laya
ditingkatkan. naninternet bankingoerkaitan dengan
Tampilan website yang lebih layanan knvensional, bank perlu
komunikatif bertujuan agar mudah-di menyediakarcustomer servic&husus
pelajari, mudah digunakan, lebih me internet banking atau ada online
narik tampilannya sehingga penggunamessangerketika sudahlogin pada
dapat optimal menggunakan fitur yang websiteperbankancall center24 jam.
tersediadan kebutuhan nasabah dapatKeinginan nasabah ini dimaksudkan
dipenuhi dalam transaksi keuanganagar penggunaaimternet bankingop-
melalui jaluronline. timal dan terpercayaOnline messa
Nasabah menginginkan terse ngermemungkinkan nasabah langsung
dianya petugas bank setiap waktu dadapat melakukachat dengan petugas
pat ditanyai masalah penggunaanbank jika menemui kendala penggu
internet banking Petugas bank yang naanwebperbankan.
mudah dihubungi dengan waktu tung
gu yang singkat dan jumlah petugas

Tabel 1
Komposisi Responden
AL Skala \I]Qumlah Prosentase
esponden
Usia 19 - 25 thn 14 25.00%
26 — 31 20 35.71%
32-37 14 25.00%
> 37 8 14.29%
Pendidikan SMA 13 23.21%
Terakhir Diploma 4 7.14%
S1 35 62.50%
S2 4 7.14%
Pekerjaan Pegawai Negeri 3 5.36%
Pegawai Swasta | 34 60.71%
Wiraswasta 9 16.07%
Pelajar/Mhs 5 8.93%
Lain-lain 5 8.93%
Lama >2 thn 25 44.64%
menggunakan 1-2 thn 14 25.00%
internet 6 bin - < 1 thn 17 30.36%
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Sosialisasi penggunaamternet  yang digunakan terproteksi daacker
bankingdapat mendorong nasabah le jahat. Dengan setiap transaksi harus
bih efektif dan optimal menggunakan ada verifikasi darinasabahatau me
internet banking Bank seharusnya nyediakan alat khusus untuk akses se
melakukan sosialisasi ini secara -ber macamtokenyang meyakinkan nasa
kelanjutan. Sosialisasi ini termasuk bah atas keaananinternet banking
pula tentang keamanan layanan yang
selama ini menjadi perhatian serius3. Kenyamanan
bagi nasabah. Konsep pengembangan Nasabah mempersepsikdee-
layanan internet bankingtidak saja nyamanan sebagai kemudahan meng
pada pengembangawebsite tetapi gunakaninternet bankingyang ber-
bagaimanavebsitebank dapat digura kaitan dengan koneksnternet fitur
kan dengan mudah dan memiliki yang mudah dipelajari dan digunakan,
informasi  bantuan yang mudah prosedur penggunaan yang tidak rumit.

didapatkan dan dipelajari, memberi Akses berkaitan dengan konek

penjelasan tentang alur transaksi. si yang bagus, akses yang cepat; mu
dah mengakseweb dengan berbagai

2. Keamanan perangkat komputer. Koneksi yang

Nasabah mempersepsikd®-  paqus” dipersepsikan nasabah sebagai
amanan merupakan figor penting  oneksi yang tidak mudah putus kare
dalam layanannternet bankinkarena 5 akan menganggu transakakses
tatap muka tidak dengan petugas bankyang cepat dimaksudkan sebagai res
Kepercayaan terletak pada fungsk ke pon yang cepat ketika memilih fitur.
amanan yang baikNa§abah menilai  Ngsabah juga mengharapkaretsite
keamanan yang baketika kurangnya pank dapat diakses dengan berbagai
atau tidak ada keluhan atas kegagalaqbniS perangkat teknologi, sehingga
atau kekacauan transaksi. Bank PUNy&herpedaan alat yang digunakan Rasa

prosedur keamanan yang jelas damyan tidak menjadi masalah untuk
meningkatkan terus keamanamernet  mengaksemternet banking

nasabah. Setiap transaksi melaluiyymit, mudah dipelajari, mudah dipi
verifikasi dari nasabah. lih, dibutuhkan kejelasan informasi di

Bank harusmeningkatkan ke \yep pank, sehingga nasabah menda
amananinternet banking dengan pro- patkan informasi yang jelas tentang

sedur keamanan yang tidak rumie  prosedur penggunaanternet banking
ningkatkanup datesistem keamanan

nya, memperketat setiap transaksi de Perseps Karyawan Bank Mengenai
ngan password atau pin. Harapan g omunikasi, Keamanan, dan Ke-
nasabah agar bank memperkecit banyamanan dalam Penyelenggar aan
nyaknya kasus dan keluhan dari Rasa| ayanan Internet Banking

bah. o 1. Komunikasi

kan deigan nasabah agar kepercayaaryaraan layanainternet bankingada-
nasabah meningkat bahwa layanan
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lah akses yang cepat dimaksudkarberkala menggantpasword internet
sebagai respon yang cepat ketika- mebanking segera menghaptskenyang
milih fitur, mudah dalam mengguna masih tersisadan yang sudah i
kan internet banking dan desain gunakan, pastikan bertransaksi pada

welsite yang menarik/komunikatif. halaman \ebsit¢ yang benar, dan
Karyawan bank mempersepsi melakukariogoutjika telah selesai
kan sama dengan nasabah bbakwa Keamanan dalam penyelengga

penting petugasustomer servicelan raan layananinternet bankingperlu
call centerdalam memberikan bantuan dikomunikasikan dengan nasabah agar
berupa penyampaian informasi ataukepercayaan nasabah meningizth-
solusijika nasabah menghadapi masa wa layanaryangdigunakan terproteksi
lah. Layanancall center24 jam yang dari hacker jahat Setiap transaksi
bebas pulsa dan mudah dihubungi, darharus ada verifikasi daruser atau
tersediaonline messangeketika nasa menyediakan nasabah menggunakan
bah login. Perlunyacustomer service alat khusus untuk akses semacam
mengedukasi penggunag&rbanking token yang meyakinkan nasabah atas
Perancustomer servicei sett  transaksie-banking yang dilakukan
ap kantr cabangbank menawarkan nya Termasuk ada tambahafitur
sosialgasi e-banking kepada nasabah personal sistem saat nasal@din dan
setelah mengakhiri pelayanan nasabahsebelum melakukan transaksdan
Petugas customer servicedan call  perbankan harus selalu memgdate
center perlu memiliki pengetahuan sistem keamanagbankingnya.
tentangpenggunaarnnternet banking
sehingga dapat membantu nasabah bil8. Kenyamanan

ada keluhan. Karyawan bank mempersepsi
kan kenyamanan penyelenggaraan la
2. Keamanan yananinternet anking sebagai kemu

Karyawan bank mempersepsi dahan yang bisa dirasakan nasabah
kan kamanan dalam layanamernet seperti prosedur layanan yang tidak
banking sebagai hal yang sangat rumit, mudah dipelajari, mudah dipi
penting. Bahwa nasabahmenganggap lih. Akses yang cepat memberikke-
penting keamananinternet banking nyamanan pada nasabah seperti desain
merupakan hal yangajar, mengingat website perbankan yangminimalis
maraknya kasus penipuan yang mengtetapi tidak meninggadn keindahan
gunakan sieminternet bankingAkan dan ciri khas suatu banksehingga
tetapi bank sebagai pemilik produk jutaan nasabah mampu mengakses
internet bankingpastinya telah berupa setiap hari tanpdown server
ya membuat sistem keamanaternet Sosialisasi tentandgcenyanan
bankingyang baik. Keamanainternet an kepada nasabah menjadi penting,
bankingtidak hanya menjadi tanggung misalnya nasabah perlu disosialisasi
jawab bank sebagai penyedia saran&an jangka waktu penggunaan akses
transaksireal time ini, nasabah pun e-banking karena jika tidak berakti
sebagai penggunanya harus memilikivitas dalam jumlah menit tertentu,
kesadaran dalam menjaga data- kesistem keamanan akan otomatis mela
uangannya di sistenmternet banking kukanlog out
Hal yang bisa dilakukan adalah secara
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Kenyamanan dalam kemudah banking yang mampu menjalankan
an mengakseternet bankingbank fungsi edukasi/sosialisasi menyanipai
melalui berbagai perangkat teknologi kan informasi dan atau solusi atas
dipersepsikan oleh karyawan bankkeluhan nasabah atau keingintahuan
sebagai kemudahan yang perlu ditun nasabah mengenai fitfitur yang
jang dengan spesifikasi perangkattersedia dalamwvebperbankan, sehing-
yang sudah memadai. Perbankanga optimaliasi penggunaarinternet
melurcurkan aplikasie-bankingyang bankingdapat tercapai.
dapat digunakan secara praktigsal Kemampuan SDM Bank teru
nya padasmartphone dikuti dengan tamacustomer servicelancall center
melakukan  pembaharuan aplikasiyang cukup dari segi kuantitas dan
e-banking mobilelalamsisi keamanan kualitas Jumlah petugas bankang

dan kemudahan penggunaan. cukup melayani nasabah melalui
layanancall center sehingga nasabah
Pembahasan tidak harus menunggu lama ketika

Persepsi nasabah dan karyawarmenghubungicall center Dari segi
bank pada dasarnya memiliki titik kualitas, kecakapapetugasall center
temu yang dapat dianalisis ldalam melayani nasabah. Kecakapan ini di
5 faktor, yakni kemampuarteknologi, tunjang dengan pengetahuan yang
kapasitassumber dya manusia bank, memadai.
komunikasi, posedur, darketerlibatan ¢) Komunikas

nasabah yang dapat dijelaskan sebagai Aspek komunikasi yang dikRa
berikut: rapkan nasabah adalah kedekatan
a) Kemampuan teknologi nasabahdengan petugas banyang

Teknologi merupakan kekuatan melayani setiap hari (24 jam) atau
utama dalam layananternet banking setiap saat dibutuhkan baik melalui
karena transaksi yang dilakukan nasacall center, customer servicenaupun
bah melalui penggunaan teknologi-ber petugas yangnline di web perbankan
basis weh Nasabah tidak bertemu (online messanggr bisa melakukan
secaa nyata dengan petugas bank chat sehingga tiap saat nasabah ingin
tetapi melalui informasi dan menu bertanya tentang penggunaan atau
instruksi dalam website perbankan. masalah penggunaanternet banking
Website perbankan berperan sebagaidapat dibantu dengan solusi yang
customer servicgang melayani kebu tepat.
tuhan transaksi melalui berbagai fitur. Komunikasi yang berjalan de

Persepsi nasabah terhadap kengan baik dapat meningkatkan keper
mampuan teknologimengedepankan cayaan nasabah terutama tentang
dukungan terhadap kemampuan teknokeamanan transaksi. Kegiatan edukasi/
logi yang aman, layananinternet sosialisasi memberikan epmahaman
banking yang mudah dipelajari dan kepada nasabah tentang bagaimana
digunakan,sehingga dapat menimbul seharusnya menggunakarinternet
kan kenyamanan dan rasa aman. bankingyang aman seperti peran serta
b) Kapasitas SDM Bank nasabah untuk ikut menjaga kerahasia

Ketersediaan petugas bankan password weldlan memeliharanya
yang memiliki pengetahuan yang misalnya secara berkala nasabah mela
memadai mengenai layananternet kukan pergantiapassword
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d) Prosedur Nasabah mempersepsikan- ke

Keamanan yang diharapkan amanan perlu ditingkatkan terus tetapi
nasabah ditunjang dengan proseduprosedur kamanan yangidak kom
keamanan yang tersedia. Denganpleks sehinggéingkat keluhan rendah.
demikian, ketika ada persoalan gang Nasabah mempersepsikdee-
guan keamananmaka baik nasabah nyamanan sebagai kemudahan meng
maupun pihak bank dapat mengenaligunakaninternet banking mudah di
prosedur keamanan yang terselengpelajari dan mudah digukan, web
gara. Prosedur ataule yang ada juga perbankan yang dapat berjalan pada
menyangkut bagaimana kesederhanatingkat bandwidth yang rendah di
an prosedur alur transaksi dalamberbagai peangkat teknologi.
penggunaannternet banking karena Karyawan banksetuju dengan
nasabah menilai prosedur yang berbepersepsi nasabatentang keamanan,
lit-belit seperti prosedur keamanankomunikasi, dan kenyamanan dengan
yang rumit akan menimbulkan keti mengedepankanpentingnya keteri
daknyamanaratau kebosanan. Sebabbatan nasabah ikut serta menjaga
prosedur keamanan yang terlalu kom keamanan dalam melakukan transaksi
pleks akan menimbulkan pula tingkat melalui layanarnnternet banking

kapasitasbandwidth yang meningkat Lima faktor yang menjadi titik

yang dimaknai oleh nasabah sebagatemu antara persepsi nasabah dan
loading wehyang lambat. persepsi karyawan bank adalah faktor
e) Keterlibatan Nasabah keamanan, kapasitas SDM bank,

Keterlibatan nasabah diperlu komunikasi, prosedur, dan keterlibatan
kan untuk berperan aktif dalawerifi-  nasababh.
kasisetiap transaksi untuk mengaman
kan transaksi dari dua belah pihakSARAN
bukan saja dari perbankan tapi juga Bank perlu melakukan edukasi
dari nasabah. Verifikasi yang dimak atau sosialisasi tentang jaminan- ke
sud misalnya nasabah dikirimkan amanan untuk menciptakan keperca
tokenberupa kode yang harusidput  yaan nasabah. Selain itu, respon komu-
ke dalamweb untuk memastikan bah nikasi perlu ditata lebih baik lagi agar
wa pihak yang akan melakukan tran nasabah mendapatkan informasi yang
saksi adalah pihak nasabah yang sah. detil dan jelas. Komunikasi juga harus

dibangun pada levelcall center,

KESIMPULAN sehingga diperlukarall center yang

Nasabah mempersepsikan bah memadai dari segi kuantitas maupun
wa komunikasi didasarkan pada duakualitas.
hal yakni kemampuanwebsite dan Kenyamanan merupakan pera
ketersediaan petugas bank dari segsaan senang yang dirasakan nasabah
kuantitas maupun kualitas. Dari segiatas pengalaman menggunakater-
kemampuanwebsite yakni informasi net bankingyang berkaitan dengan
dan fitur yang komunikatif, mudah kecepatan layanan. Bank perlu -me
dipahami dan digunakan. Dari seginingkatkan kenyamanan agar nasabah
kualitas yakni ketersediaan petugasmerasakan kemudahan den efesien
bank yang memadai pengetahuan damsi prosedur yang sederhana, serta akses
jumlahnya. webperbankan yang cepat.
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