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ABSTRACT

Internet banking has made banking activities more efficient and effective. But not many
people stay to use the facility. This research-goal is to analyze the effect of characteristic of
innovativ and service quality on the customer retention in using internet banking. The
Characteristic of innovativ is the way people addopt the new technology, while service quality
is the value of services that are given by the bank to their customers. The questionnaires have
been distributed to get the data from the respondents who are the users of the internet banking.
This research use Multiple Regression Analysis. The results of this research showed that
characteristic of inovativ and service quality affects the customer retention in using internet
banking, the service quality has stronger effect than the characteristic of innovativ in affecting

customer retention in using internet banking.

Keywords : Characteristic of Innovativ, Service Quality, Customer Retention, Internet Banking

PENDAHULUAN

Internet Banking baru diterapkan di
Indonesia pertama kali secara massal oleh
Bank Central Asia (BCA) pada tahun 2001.
Sejak saat itu, bank-bank lain mulai
mengembangkan  fitur internet banking
untuk memberi kemudahan bertransaksi
kepada nasabah yang memiliki aktivitas
yang padat.

Hampir setiap bank di Indonesia
sudah menyediakan jasa internet banking
untuk nasabahnya, namun tidak semua
nasabah menggunakan jasa internet
banking yang disediakan oleh bank.
Sebagian nasabah memilih untuk tidak
menggunakan, ada  nasabah  yang
menggunakan internet banking secara aktif,
namun ada juga nasabah yang memutuskan
untuk tidak lagi menggunakan infernet
banking dengan alasan tertentu.

Dengan adanya internet operasional
perbankan  menjadi  lebih  mudah
dikendalikan dan lebih efisien dan efektif,
mempermudah  transaksi yang akan

dilakukan oleh nasabah, pembayaran
tagihan, transfer, cek saldo, dan lain
sebagainya. Berbicara tentang nasabah,
retensi nasabah menjadi isu yang sangat
penting di dunia bisnis terutama untuk
bisnis  perbankan.  Retensi nasabah
memiliki = pengaruh = yang lebih kuat
daripada keuntungan dari pangsa pasar,
skala ekonomi, dan variabel lainnya yang
umumnya berkaitan dengan keunggulan
kompetitif.

Retensi nasabah saat ini menjadi
fokus bank karena dibandingkan untuk
mencari nasabah baru, mempertahankan
nasabah yang sudah ada mengeluarkan
biaya yang lebih rendah sehingga dapat
menghemat biaya. Dalam dunia teknologi
yang semakin mudah dengan adanya ponsel
pintar, komputer dan laptop semakin
ditinggalkan, namun dilain pihak banyak
bank yang masih baru meluncurkan jasa
internet banking, menimbulkan
permasalahan  yang terjadi  dimana
mengakses mobile banking lebih mudah
dibandingkan mengakses internet banking.
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Karakteristik inovasi menunjukkan

kemampuan masyarakat menerima adanya
teknologi atau fasilitas baru yang tersedia.
Dalam hal ini, masyarakat Indonesia sudah
sangat baik dalam menerima internet,
laptop, dan juga ponsel pintar. Namun
penerimaan teknologi itu tidak diikuti
dengan penerimaan fasilitas internet
banking yang dibuktikan dengan masih
rendahnya pengguna internet banking di
Indonesia.
Keputusan nasabah  untuk  bertahan
menggunakan jasa sebuah bank juga karena
kualitas layanan yang diberikan oleh pihak
bank. Hasil penelitian yang dilakukan
tentang  pengaruh  kualitas layanan
perpesanan singkat (SMS) terhadap retensi
pelanggan penyedia layanan menunjukkan
adanya pengaruh yang signifikan. Hal ini
juga perlu diketahui oleh pihak bank,
apakah layanan yang baik dalam jasa bank
yang berupa internet banking juga perlu
diperhatikan atau tidak.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui signifikansi varibel
karakteristik inovasi dan kualitas layanan
terhadap retensi nasabah internet banking
baik secara simultan maupun parsial dan
mengetahui manakah yang lebih dominan
mempengaruhi.

KERANGKA TEORITIS
DIPAKAI DAN HIPOTESIS

YANG

Karakteristik inovasi

Karakteristik inovasi berkaitan dengan
tingkat adopsi masyarakat terhadap produk
baru (Kotler dan Amstrong, 2008:185).
Kesiapan masyarakat untuk mengadopsi
produk baru sangat beragam. Dalam
mengukur karakteristik inovasi digunakan
lima indikator yaitu keunggulan relatif,
kecocokan, komplektisitas, dapat dibagi,
dan kemampuan komunikasi.

Kualitas Layanan

Menurut Toni Wijaya (2011:3) Kualitas
layanan didefinisikan sebagai keseluruhan
gabungan karakteristik jasa yang dihasilkan
dari pemasaran, rekayasa, produksi, dan
pemeliharaan yang membuat produk dan
jasa tersebut dapat digunakan untuk
memenuhi harapan. Untuk mengukur
kualitas layanan digunakan lima indikator
yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, benda berwujud.

Retensi Nasabah

Menurut Jill Griffin (2003:5), tingkat
retensi nasabah adalah presentase nasabah
yang telah memenuhi sejumlah pembelian
ulang selama periode waktu yang terbatas.
Retensi - nasabah  merupakan bentuk
loyalitas =~ yang = berhubungan dengan
perilaku setia yang - diukur berdasarkan
perilaku beli nasabah yang ditunjukkan
dengan tingginya frekuensi nasabah
membeli suatu produk

Pengaruh Karakteristik Inovasi

Terhadap Retensi Nasabah

Karakteristik inovasi berhubungan dengan
kemampuan nasabah dalam mengadopsi
teknologi yang baru. Unsur yang
mempengaruhi karakteristik inovasi adalah
keunggulan relatif, kecocokan,
kompleksitas, dapat dibagi, dan
kemampuan komunikasi adalah unsur yang
mempengaruhi pengadopsian  teknologi
oleh nasabah.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Retensi Nasabah

Kualitas layanan mempengaruhi kepuasan
nasabah. Ketika nasabah mendapatkan
kepuasan, maka harapan dan ekspektasi
nasabah juga terpenuhi sehingga keinginan
nasabah untuk membeli produk yang sama
akan meningkat dan kemauan untuk
bertahan pada satu produk tertentu akan
meningkat pula
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Gambar 1
Kerangka Pemikiran

Berdasarkan = penjelasan diatas, maka
didapatkan = hipotesis yang dirumuskan
sebagai berikut

H1 : Karakteristik = Inovasi memiliki
pengaruh signifikan positif terhadap
retensi nasabah internet banking di
Surabaya

H2 : Kualitas Layanan
pengaruh signifikan positif terhadap
retensi nasabah internet banking di

memiliki

Surabaya
H3 : Karakteristik inovasi dan Kualitas
layanan memiliki pengaruh

signifikan positif secara simultan
terhadap retensi nasabah internet
banking di Surabaya

METODE PENELITIAN
Sampel

Sampel yang digunakan pada penelitian ini
adalah seluruh nasabah internet banking di
Surabaya dengan usia minimum 19 tahun
dan menggunakan layanan internet banking
sebanyak tiga kali dalam 3 bulan terakhir.
Teknik sampling yang digunakan adalah

convenience -sampling dimana sampel
diambil secara acak sesuai dengan kriteria
yang telah - ditentukan. Sebanyak 100
nasabah internet banking di Surabaya
menjadi sampel pada penelitian ini.

Data Penelitian

Penelitian. ini menggunakan data primer
dimana metode pengumpulan data
menggunakan kuesioner yang dibagikan
kepada nasabah = infernet banking di
Surabaya sebanyak 150 kuesioner yang
dibagi dan hanya 100 data yang valid yang
sesuai dengan kriteria responden yang
ditentukan.

Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan dalam penelitian
ini adalah karakteristik inovasi dan kualitas
layanan sebagai variabel bebas dan retensi
nasabah sebagai variabel terikat.

Definisi Operasional Variabel
Karakteristik Inovasi

Karakteristik inovasi adalah karakteristik
penyerapan teknologi baru oleh masyarakat
dalam hal ini teknologi yang dimaksud
adalah internet banking. Karakteristik
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inovasi diukur dari 5 indikator yaitu
Tingkat kesesuaian internet banking dalam
memenuhi kebutuhan nasabah, keunggulan
layanan internet banking yang ditawarkan
oleh pihak bank, tingkat kemudahan
penggunaan layanan internet banking oleh
nasabah, penawaran pihak bank kepada
nasabah untuk mencoba layanan internet
banking, serta kemampuan nasabah
membagi pengalaman penggunaan layanan
internet banking kepada nasabah lain.
Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah tingkat kualitas
layanan yang diberikan oleh bank kepada
nasabah, dalam hal ini kualitas layanan
yang dinilai adalah  kualitas - layanan
internet banking yang diberikan oleh bank.
Kualitas layanan dapat dinilai dengan lima
indikator yaitu. wujud layanan infernet
banking yang jelas, perlakuan baik oleh
pihak bank dalam menyelesaikan masalah
yang dihadapi oleh nasabah infernet
banking, pemberian jaminan oleh pihak
bank atas penggunaan layanan infernet
banking yang disediakan, daya tanggap
bank dalam menanggapi masalah yang
dihadapi oleh nasabah internet banking di
Surabaya, serta  kehandalan  yang
ditawarkan dalam layanan internet banking
yang digunakan.

Retensi Nasabah

Retensi nasabah adalah bentuk kemauan
nasabah untuk bertahan menggunakan
layanan internet banking dan bahkan
cenderung untuk menggunakan teknologi
internet banking lagi dikemudian hari,
ataupun menggunakannya untuk transaksi
yang lebih besar jumlahnya. Retensi
nasabah diukur dari tiga indikator yaitu
alasan nasabah bertahan menggunakan
internet banking karena sesuai dengan
kebutuhan, bertahan menggunakan internet
banking karena layanannya yang baik, dan
tidak berpindah dalam jangka waktu

tertentu dan tetap menggunakan internet
banking.

ANALISIS DATA DAN
PEMBAHASAN

Alat Analisis

Penelitian ini menggunakan anaisis regresi
linier berganda karena dapat menerangkan
besarnya pengaruh variabel bebas dan arah
ketergantungan variabel terikat terhadap
variabel bebas. Model regresi yang
digunakan dalam penelitian ini adalah : Y =
o+b:X1 + b,X, +el

Keterangan:

Y = Retensi nasabah internet banking
di Surabaya

a = Konstanta

by = Koefisien regresi karakteristik
inovasi

b, = Koefisien regresi kualitas layanan
X1 = Karakteristik inovasi

X2 = Kualitas layanan

e = error (variabel pengganggu di luar

variabel bebas)

Berdasarakan hasil analisis yang dilakukan
menggunakan SPSS 21 didapatkan
persamaan sebagai berikut :

Y =0,743 + 0,341 X; + 0,471 X2 + 0.309

Persamaan  regresi linier di  atas
menjelaskan bahwa :

- Konstanta sebesar 0,743 menyatakan
bahwa jika nilai karakteristik inovasi
dan kualitas layanan sebesar nol, maka
retensi nasabah bernilai 0,743

- Koefisien regresi karakteristik inovasi
sebesar 0,341 menyatakan bahwa setiap
penambahan satu satuan karakteristik
inovasi maka retensi nasabah naik
sebesar 0,341

- Koefisien regresi kualitas layanan
sebesar 0,471 menyatakan bahwa setiap
penambahan satu satuan kualitas



layanan maka retensi nasabah akan
meningkat sebesar 0,471

- Standar error adalah standar deviasi dari
nilai rata-rata. Standar error langsung
dihitung dari keseluruhan data dengan
menggunakan SPSS 21 dan didapatkan
hasil sebesar 0,309.

ANOVAP
Model F Sig.
1 Regression 53,802 .000"
Residual
Total
Hasil Uji F

Dari tabel hasil uji F menunjukkan bahwa
angka pada kolom Sig menunjukkan angka
0,000 yang berarti angka ini dibawah nilai
angka 0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa
secara simultan variabel karakteristik
inovasi dan kualitas layanan berpengaruh
secara simultan

Nasabah internet banking di Surabaya
memutuskan  bertahan = menggunakan
internet  banking selain - dari faktor
karakteristik  inovasi  dari ~nasabah juga
mempertimbangkan kualitas layanan yang
diberikan oleh bank kepada nasabah.

Coefficients?

Sig.
Model t
1 (Constant) 2,402 ,018
KARAKTER 3,497 ,001
KUALITAS 4,552 ,000]
Hasil Uji t
Pengaruh Karakteristik Inovasi

terhadap retensi nasabah

Dari tabel hasil uji t yang dilakukan
menunjukkan bahwa angka pada kolom sig.
menunjukkan angka dibawah 0,05 sehingga
dapat dikatakan bahwa variabel
karakteristik inovasi dan kualitas layanan
berpengaruh signifikan positif secara
parsial terhadap retensi nasabah pengguna
internet banking di Surabaya.

Dari data yang didapat dan diolah,
menunjukan bahwa karakteristik inovasi
berpengaruh signifikan positif terhadap
retensi nasabah internet banking di
Surabaya. Dapat dikatakan bahwa nasabah
internet banking di Surabaya memutuskan
untuk bertahan menggunakan internet
banking karena tingkat adaptasi yang
tinggi. Dari lima indikator yang digunakan
untuk mengukur variabel karakteristik
inovasi, responden lebih setuju jika alasan
kemudahan penggunaan internet banking
menjadi alasan mengapa nasabah mau
bertahan menggunakan infernet banking.

Dari data yang diolah, menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh signifikan
positif terhadap retensi nasabah internet
banking di Surabaya. Sehingga pernyataan
bahwa kualitas layanan mempengaruhi
keputusan - nasabah  untuk  bertahan
menggunakan internet banking di Surabaya
dapat diterima. Dari lima indikator yang
digunakan dalam penelitian ini, responden
lebih melihat dari fitur yang tersedia pada
layanan internet banking ketika mengambil
keputusan untuk bertahan menggunakan
internet banking.

KESIMPULAN, IMPLIKASI,
KETERBATASAN, DAN SARAN

Karakteristik inovasi dan kualitas layanan
berpengaruh signifikan positif terhadap
retensi nasabah internet banking di
Surabaya baik secara simultan maupun
parsial. Dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan lebih besar
pengaruhnya dibandingkan karakteristik
inovasi hal ini disebabkan karena



kurangnya tingkat adaptasi nasabah
terhadap  internet  banking  sehingga
beberapa nasabah tidak lagi menggunakan
internet banking. Pada penelitian ini,
banyak responden yang enggan mengisi
kuesioner yang disediakan sehingga butuh
waktu lebih lama untuk mengumpulkan
data.

Merujuk pada hasil penelitian, disarankan
bagi bank agar meningkatkan sosialisasi
tentang internet banking kepada nasabah
dan menjelaskan tentang manfaat infernet
banking. Selain itu, kualitas layanan yang
sudah tersedia terus dikembangkan dan
ditingkatkan sesuai dengan kebutuhan
nasabah. Untuk peneliti = selanjutnya,
apabila akan melakukan penelitian yang
sejenis disarankan -untuk ~menggunakan
variabel yang lain dan akan lebih baik jika
menggunakan penelitian - kualitatif ~dan
menggunakan metode wawancara.
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