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Abstract 
 

This study aims to determine how the level of customer satisfaction in e-banking users during the 
Covid-19 pandemic. The analysis conducted using the Customer Satisfaction Index (CSI) shows 
a satisfaction index value of 74.75 per cent, which means that it is in the satisfied criteria. 
Meanwhile, Importance Performance Analysis (IPA) shows that seven items fall into the category 
that needs to be maintained: Complete features, practicality and effectiveness, accuracy and 
speed, security and convenience, deep location coverage, sophisticated, up-to-date and modern 
information technology, and carrying out procedures following Bank Indonesia regulations and 
the Financial Services Authority. Then three items fall into the low priority category: ease of 
activation, interface display, and low transaction fees. 
 
Keywords: Electronic Banking; Service Quality; Customer Satisfaction Index; Importance- 
Performance Analysis 
 
 
 
Pendahuluan 
 

Perkembangan industri perbankan saat ini dihadapkan pada kondisi persaingan yang terus 
meningkat sehingga menuntut perbankan agar memiliki keunggulan dan kreatif dalam 
memberikan layanan kepada nasabah. Banyak hal yang tentunya dapat dilakukan oleh bank, tetapi 
memberikan layanan yang prima atau dikenal dengan layanan yang excellent menjadi salah satu 
yang selama ini menjadi fokus perbankan. Layanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah 
tersebut menjadi salah satu faktor yang memberikan kepuasan bagi nasabah dan menjadikan 
nasabah loyal serta memberikan benefit lebih banyak bagi bank. Kashif, dkk. (2015) dalam 
penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor yang 
mempengaruhi loyalitas nasabah selain aspek service quality (SERVQUAL), personalization dan 
formality. Hal ini selaras dengan hasil penelitian Kishada & Wahab (2013) bahwa faktor yang 
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mempengaruhi loyalitas diantaranya adalah kepuasan, sedangkan faktor lainnya adalah service 
encounter, social value, service experience, trust, reliability, service dependability, expectation 
dan convenience value. 

Tantangan perbankan saat ini juga makin kompleks dengan adanya perkembangan 
Financial Technology yang sangat pesat dalam dunia industri keuangan. Model layanan transaksi 
“konvensional” dimana nasabah melakukan transaksi langsung ke loket bank saat ini mulai 
bergeser dengan adanya teknologi yang menjadikan hampir seluruh transaksi perbankan dapat 
dilakukan dengan memanfaatkan teknologi tanpa harus datang dan bertransaksi langsung ke bank. 
Transaksi penyetoran, penarikan, pengiriman uang, hingga layanan jasa lainnya saat ini dapat 
dilakukan dengan memanfaatkan teknologi perbankan yang umum dikenal dengan electronic 
banking atau disingkat dengan e-banking (Darwish & Lakhtaria, 2011). Layanan transaksi 
elektronik saat ini menjadi sebuah kebutuhan bagi bank selain dikarenakan dapat meningkatkan 
kepuasan nasabah juga karena memberikan kontribusi bagi aktivitas keuangan dan jumlah 
nasabah (Salamah, 2017). Perkembangan teknologi tersebut harus direspon dengan cepat dan 
tepat oleh bank sebagai salah satu cara untuk memberikan layanan yang memuaskan bagi nasabah 
(Hamid, dkk, 2018). 

E-banking dapat diartikan sebagai layanan dan produk perbankan yang menggunakan 
saluran elektronik seperti telepon, internet, dan telepon seluler.  Layanan e-banking saat ini 
dimiliki oleh hampir semua Bank Umum yang ada, baik dengan jenis delivery channel yang 
sangat umum seperti ATM, maupun dengan jenis delivery channel lainnya seperti SMS, 
telephone, Electronic Data Capture (EDC ) dan internet (Otoritas Jasa Keuangan, 2015). 

Konsep dan ruang lingkup e-banking saat ini masih terus berkembang dan menjadikan 
sistem pembayaran makin efektif karena layanan perbankan dapat dilakukan dengan lebih cepat. 
E-banking menjadikan nasabah dapat bertransaksi tanpa harus datang secara fisik ke counter bank 
(Bank Indonesia, 2003). Layanan e-banking yang digunakan nasabah saat ini diantaranya adalah 
internet banking, mobile banking, Phone banking dan Automatic Teller Machine (ATM).  

Di Indonesia perkembangan pemanfaatan e-banking juga terus bertumbuh secara 
signifikan. Berdasarkan catatan Otoritas Jasa Keuangan, jumlah pengguna e-banking (SMS 
banking, phone banking, mobile banking, dan internet banking) meningkat sebesar 270 persen 
dari 13,6 juta nasabah pada 2012 menjadi 50,4 juta nasabah pada 2016. Sementara frekuensi 
transaksi pengguna e-banking meningkat 169 persen dari 150,8 juta transaksi pada 2012 menjadi 
405,4 juta transaksi di 2016 (Otoritas Jasa Keuangan, 2021).  

Pemanfaatan e-banking menjadi makin dibutuhkan pada saat ini ditengah pandemi 
Covid-19 yang melanda seluruh belahan dunia, termasuk di Indonesia. Adanya Pembatasan Sosial 
Berskala Besar (PSBB) untuk mencegah penyebaran Covid-19 membuat nasabah bergantung 
pada e-banking dalam melakukan transaksi keuangannya. Sebagai contoh, transaksi e-banking PT 
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk atau BNI yang meningkat sebesar 31 persen dibanding 
periode yang sama tahun 2019, baik transaksi melalui SMS Banking, Internet Banking, maupun 
BNI Mobile Banking. Kenaikan yang cukup signifikan terjadi pada layanan mobile banking yang 
meningkat sebesar 84 persen dibanding kuartal pertama pada 2019 (Corporate Secretary BNI, 
2020). Hal ini selaras dengan data yang disampaikan oleh Bank Indonesia bahwa BI mencatat 
nilai transaksi uang elektronik dan digital banking selama pandemi Covid-19 tumbuh signifikan. 
Sepanjang April 2020, transaksi uang elektronik dan digital banking naik dua digit dibandingkan 
bulan yang sama tahun lalu (Pratama, 2020). 

Meningkatnya pemanfaatan dan penggunaan e-banking oleh nasabah tentu harus 
direspon dan dikelola dengan baik oleh perbankan. Bank harus mampu memberikan layanan yang 
memuaskan bagi nasabah agar kepercayaan nasabah dapat terus terjaga. Sebagai industri yang 
bergerak dalam sektor jasa, kepercayaan (trust) nasabah menjadi aspek yang sangat penting 
(Kuusik & Varblane, 2009). Saat ini e-banking menjadi layanan yang sangat penting dan 
dibutuhkan yang dapat meningkatkan kepuasan nasabah dan memberikan nilai tambah bagi bank 
(Hammoud, dkk., 2018). Penelitian di Nigerian Bank juga menunjukkan hasil bahwa e- banking 
menjadi alat yang penting untuk bertahan dalam gempuran persaingan di industri perbankan. E-
banking memiliki pengaruh yang positif pada kualitas layanan (Amin, dkk, 2018). Hasil serupa 
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juga ditunjukkan pada penelitian lainnya, Asiyanbi & Ishola (2018) yang mengemukakan bahwa 
tingkat kepuasan nasabah meningkat setelah menggunakan e- banking.  

Untuk mengetahui kepuasan nasabah tersebut, menurut (Kadir, dkk., 2011) adalah 
dengan melakukan pengukuran terhadap kualitas layanan. Hal ini selaras dengan yang 
disampaikan Thompson, dkk. (1985) yang menyatakan bahwa pemberian kualitas layanan yang 
baik (delivery high service) adalah salah satu cara untuk dapat bertahan di bisnis jasa. Kualitas 
layanan tersebut dapat dilihat melalui dimensi assurance (kemampuan memberikan jaminan 
layanan), reliability (kemampuan untuk memberikan layanan yang telah dijanjikan secara akurat, 
dapat dipercaya, dan diandalkan), tangibles (fasilitas yang ditawarkan dalam bentuk fisik), 
empathy (kemampuan perusahaan dalam memahami keinginan konsumen), dan responsiveness 
(kesigapan dalam merespon layanan yang dibutuhkan).  

Memberikan service yang memuaskan bagi nasabah menjadi satu hal penting yang harus 
diperhatikan perbankan, termasuk di wilayah DI Yogyakarta mengingat persaingan perbankan 
yang ada cukup ketat. Berdasarkan data statistik OJK, jumlah perbankan yang beroperasi di 
wilayah Yogyakarta sangatlah banyak (Aditya, 2019). Dengan pentingnya e-banking dan 
kepuasan nasabah tersebut, penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
pemanfaatan e-banking serta tingkat kepuasan nasabah pengguna e-banking yang ada di Daerah 
Istimewa Yogyakarta selama pandemi Covid-19 ini.  

Penelitian ini adalah jenis penelitian survei mengenai kepuasan nasabah pada penggunaan 
electronic banking. Untuk mengetahui tangkat kepuasan nasabah dalam penggunaan electronic 
banking menggunakan survei dengan metode sampling, yakni cara pengumpulan data dimana 
yang diselidiki adalah elemen sampel dari populasi. Dalam penelitian ini pengumpulan data 
dilakukan satu kali dengan periode waktu yang sudah ditentukan. Hal ini dilakukan untuk 
memperoleh data dengan cepat dan efisien, pendekatan ini juga akan menggambarkan adanya 
perubahan atau perkembangan (sikap, pandangan, opini) individu pada saat dilakukannya 
penelitian atau yang sering disebut pendekatan cross-sectional model. Setelah data terkumpul, 
maka desain penelitian yang dilakukan adalah dengan menggunakan pendekatan kuantitatif 
dimana analisis yang digunakan berbasis angka yang diolah dengan metode statistika. 
 
 
Kajian literature 
 

Kualitas layanan merupakan hasil dari perbandingan antara harapan dan persepsi layanan 
yang dirasakan oleh nasabah (Parasuraman dkk., 1988). Perusahaan yang dapat men-deliver 
kualitas layanan yang baik maka akan dapat mempertahankan pelanggannya dan mempengaruhi 
nasabah baru untuk menjadi pelanggan di bank tersebut (Fararah & Al-Swidi, 2013). Penelitian 
yang dilakukan oleh (Khafafa & Shafii, 2013) mengukur dimensi kualitas layanan dan 
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Menggunakan model SERVQUAL (service quality) 
dimensi kualitas jasa yang akan diteliti adalah dimesi tangible, assurance, reliability, 
responsiveness dan emphaty. Penelitian ini juga menguji bagaimana tingkat pemahaman 
masyarakat terhadap konsep produk dan layanan bank Islam. Studi ini menunjukkan bahwa ada 
hubungan yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dan kualitas layanan yang 
diberikan pada dimensi tangible, responsiveness, assurance dan empati.   

Beberapa penelitian secara khusus dilakukan lebih detail untuk mengetahui bagaimana 
persepsi nasabah terhadap internet banking, phone banking maupun mobile banking. (Mukhtar, 
2015) dalam penelitiannya terhadap persepsi pengguna internet banking di Inggris menyimpulkan 
bahwa internet banking merupakan produk yang aman dan handal bagi nasabah berusia muda, 
sedangkan hasil yang berbeda ditunjukkan oleh nasabah yang berusia lebih tua dimana 
penggunaan internet banking bagi mereka dianggap memiliki risiko lebih tinggi pada sisi 
keamanan. Mukhtar menyatakan bahwa dimasa mendatang penggunaan internet banking akan 
menarik lebih banyak pelanggan. 

Penekanan pentingnya kepuasan nasabah yang harus diciptakan bagi pengguna internet 
banking juga disampaikan oleh Ling, dkk. (2015) yang melakukan penelitian kepuasan pengguna 
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internet banking di Malaka, Malaysia. Menurut penelitian tersebut faktor yang dapat 
mempengaruhi kepuasan terhadap perbankan internet mencakup kualitas layanan, desain dan 
konten web, keamanan dan privasi, kenyamanan dan mempercepat layanan. Dari lima faktor 
tersebut, desain dan konten web, kenyamanan dan kecepatan adalah tiga faktor utama yang terkait 
erat dan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap internet banking perbankan. 
Penelitian tersebut juga menunjukkan hasil bahwa sebagian besar pelanggan tidak menggunakan 
internet banking karena merasa tidak puas akan layanan yang ditawarkan dalam internet banking 
tersebut.  

Penelitian lain yang relevan dengan kepuasan pengguna e-banking dilakukan oleh 
(Ahmad & Al-Zu’bi, 2011) yang melakukan penelitian tentang fungsi e-banking dan dampak 
penggunaan e-banking terhadap kepuasan nasabah pada nsabah bank komersial di Yordania. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan akses, kenyamanan, keamanan, privacy, koneen 
web, desain, dan biaya berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Terkait dengan adanya pandemi covid-19 yang beberapa waktu terakhir melanda hampir 
seluruh belahan dunia, sebuah penelitian yang relevan dengan kondisi ini dilakukan oleh (Lelissa, 
2020), yang meneliti pengaruh covid-19 terhadap private banking system di Ethiopian. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa pandemi berpengaruh pada neraca dan laporan laba rugi bank, 
sehingga bisnis perbankan setelah COVID-19 perlu diintensifkan dengan sumber pertumbuhan 
baru yang salah satunya adalah layanan e-banking. Online dan digitalisasi perbankan pada 
akhirnya menjadi pilihan tepat perbankan dalam menghadapi pandemi ini. Ini menjadi selaras dan 
terkait dengan penelitian lainnya, bahwa dengan layanan e-banking menjadi salah satu fokus bank 
saat ini, maka tentu mewujudkan kepuasan nasabah pengguna e-banking tersebut menjadi salah 
satu yang tidak dapat ditinggalkan. 
 Baret (2020) dalam reviewnya tentang dampak potensial Covid-19 bagi sektor perbankan 
dan pasar modal menyampaikan pentingnya memelihara bisnis dan ketahanan operasional 
perusahaan pada masa ini, termasuk didalamnya bagaimana mendesain model bisnis baru sebagai 
alternatif yang diantaranya adalah melakukan akselerasi dan migrasi pada layanan digital dan 
connectivity. Pandemi Covid-19 menjadikan perusahaan memiliki banyak pertanyaan terhadap 
kemampuannya bertahan dalam bisnis termasuk pada kemampuan digital bankingnya yaitu 
apakah layanan digitalnya sudah cukup mampu menghandle disrupsi yang terjadi. 
 
 
Metode Penelitian 
 

Penelitian yang dilakukan adalah jenis penelitian survei mengenai kepuasan nasabah pada 
penggunaan electronic banking pada Bank Umum di Provinsi Provinsi D.I. Yogyakarta (DIY) 
dengan menggunakan metode sampling, yakni cara pengumpulan data dimana yang diteliti adalah 
elemen sampel dari populasi. Dalam penelitian ini pengumpulan data dilakukan satu kali dengan 
periode waktu yang sudah ditentukan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang 
berdomisili di Provinsi D.I. Yogyakarta diproxy dengan jumlah rekening Provinsi DIY dimana 
jumlah rekening Provinsi DIY per Desember 2020 sebanyak 893.334 rekening (Lembaga 
Penjamin Simpanan, 2021). Sedangkan jumlah sampel penelitian ini menggunakan pendekatan 
Slovin dalam (Lie & Andreani, 2017). Berdasarkan hasil perhitungan maka diperoleh minimal 
sampel sebesar 100 orang 

Selanjutnya pengambilan sampel dilakukan secara acak dengan memilih sejumlah 
elemen dari populasi, dimana setiap elemen mempunyai kesempatan yang sama. Cara ini 
dianggap obyektif karena lebih netral (Supranto, 2009). Adapun alat pengumpulan data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Pengumpulan data lapangan dilakukan dengan 
memberikan pertanyaan melalui media elektronik (google form). Hal ini dilakukan untuk 
mempermudah dalam memperoleh responden 

Instrumen dalam penelitian ini berupa angket yang berisi butir-butir pertanyaan untuk 
diberi tanggapan oleh subjek penelitian. Dalam penganalisisan data angket atau kuesioner, skala 
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yang digunakan adalah skala likert, dimana responden cukup mengemukakan pendapatnya 
apakah sangat setuju (4), setuju (3), tidak setuju (2), atau sangat tidak setuju (1). 

Untuk mendapatkan data yang sesuai dengan tujuan penelitian maka instrumen data 
penelitian perlu diukur kesahihan dan kekonsistenannya. Sehingga perlu dilakukan pengujian 
pada instrumen penelitian dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Selanjutnya analisis 
data dilakukan dengan menggunakan analisis deskriptif dan analisis kuantitatif. Dalam analisis 
kuantitatif, analisis yang digunakan adalah Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 
Performance Analysis (IPA). 
 
 
Isi Makalah 
 

Beberapa kajian tentang penggunaan e-banking selama pandemi Covid-19 telah 
dilakukan dalam penelitian-penelitian sebelumnya. Sudarsono, dkk. (2020) meneliti tentang 
pengaruh Covid-19 dalam penggunaan Internet Banking dengan menguji menguji pengaruh 
persepsi kegunaan, persepsi kemudahan penggunaan, kepercayaan, norma subjektif dan sikap 
terhadap niat nasabah dalam penggunaan internet banking sebelum dan selama pandemi pada 
bank syariah dan bank konvensional di Indonesia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sikap dan 
norma subjektif berpengaruh pada penggunaan internet banking pada nasabah di bank syariah, 
sedangkan sikap, norma subjektif, persepsi terhadap manfaat dan kepercayaan berpengaruh 
terhadap penggunaan internet banking pada nasabah di bank konvensional. Penelitian lainnya 
dilakukan oleh Mawarni & Fasa (2021) yang melakukan penelitian tentang optimalisasi kinerja 
digital banking bank syariah di masa pandemi. Perlambatan ekonomi yang diakibatkan oleh 
pandemi Covid-19 menurunkan aktivitas pembayaran, namun mendorong terjadinya akselerasi 
adopsi teknologi keuangan digital. Hasil penelitian tersebut selaras dengan data penggunaan e-
banking oleh nasabah sebelum dan setelah pandemi Covid-19 pada 136 responden penelitian ini 
yang ditunjukkan pada tabel 1 dan 2 berikut ini. 

 
Tabel 1 Rata-Rata Penggunaan sebelum Pandemi 

 
Jumlah Penggunaan Persentase 
< 5 kali perbulan 32% 
5 - 10 kali perbulan 49% 
> 10 kali per bulan 19 

                    Sumber: Data diolah, 2021 
 

Sebelum adanya pandemi, rata-rata penggunaan e-banking yang paling banyak pada 
responden adalah melakukan transaksi antara lima sampai dengan 10 kali per bulan, yaitu 
sebanyak 49 persen responden. 32 persen responden menggunakan e-banking rata-rata kurang 
dari 5 kali per bulan dan sisanya sebanyak 19 persen responden memanfaatkan e-banking rata-
rata diatas sepuluh kali perbulan. 

 
Tabel 2 Rata-Rata Penggunaan setelah Pandemi 
 

Jumlah Penggunaan Persentase 
< 5 kali perbulan 13% 
5 - 10 kali perbulan 24% 
> 10 kali per bulan 63% 

                               Sumber: Data diolah, 2021 
 

Untuk penggunaan e-banking setelah adanya pandemi, ditunjukkan pada tabel 2, dimana 
63 persen responden menggunakan e-banking rata-rata diatas 10 kali per bulannya, 24 persen 
responden rata-rata menggunakan e-banking antara 5 – 10 kali per bulan. Sisanya, 13 persen 
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responden rata-rata menggunakan e-banking kurang dari lima kali per bulan. Dapat terlihat 
adanya peningkatan rata-rata penggunaan e-banking, dimana sebelum adanya pandemi rata-rata 
tertinggi penggunaan e-banking adalah antara 5 – 10 kali perbulan, sedangkan setelah adanya 
pandemi rata-rata paling tinggi penggunaan e-banking adalah diatas 10 kali per bulan. 
Terkait, pengukuran terhadap kepuasan dalam penggunaan online banking pada beberapa 
penelitian telah dilakukan dengan menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI). Salah 
satunya dilakukan oleh (Keskar, dkk., 2020) yang meninjau penerapan berbagai model CSI dan 
membangun kerangka konseptual untuk pengguna internet banking. CSI merupakan indeks untuk 
menghitung tingkat kepuasan nasabah seacara menyeluruh dengan pendekatan pada tingkat 
kepentingan dari atribut yang diukur (Widodo dan Sutopo, 2018). Penelitian lainnya dilakukan 
oleh Wong & Kanji (2001) yang meneliti tentang kepuasan nasabah pada ritel banking di tiga 
komersial distrik Hongkong dengan menggunakan CSI model. Perhitungan nilai CSI pada 
penelitian ini dapat dilihat pada tabel 3, 4 dan 5 berikut ini. 
 

Tabel 3. Tingkat Harapan 
 

Item Jumlah Rata-rata 

Kemudahan dalam pengaktivasian e-banking 523 3,85 
Tampilan antarmuka (interface) yang mudah dipahami 504 3,71 
Fitur yang lengkap 532 3,91 
Kepraktisan dan keefektifan dalam penggunaan 532 3,94 
Keakuratan dan kecepatan pada informasi seluruh transaksi 531 3,90 
Keamanan dan kenyamanan dalam penggunaan 530 3,90 
Jangkauan lokasi yang luas dan dapat digunakan dimana saja 530 3,90 
Biaya yang ringan dalam bertransaksi 500 3,68 
Teknologi informasi canggih, mutakhir dan modern, 536 3,94 
Menjalankan prosedur sesuai peraturan Bank Indonesia dan 
Otoritas Jasa Keuangan 532 3,91 

    Sumber: Data Primer diolah, 2021 
  

Tabel 4. Tingkat Persepsi 
 

Item Jumlah Rata-rata 

E-banking digunakan telah memberikan kemudahan dalam 
pengaktivasian 506 3,72 

E-banking yang digunakan telah memiliki tampilan antarmuka 
(interface) yang mudah dipahami 504 3,71 

E-banking yang digunakan memiliki fitur yang lengkap 509 3,74 
E-banking yang digunakan telah memberikan kepraktisan dan 
keefektifan dalam penggunaan 519 3,82 

E-banking yang digunakan telah memberikan keakuratan dan 
kecepatan pada informasi seluruh transaksi 511 3,76 

E-banking yang digunakan telah memberikan keamanan dan 
kenyamanan dalam penggunaan 514 3,78 

E-banking yang digunakan memiliki jangkauan lokasi yang luas 
dan dapat digunakan dimana saja 511 3,76 

E-banking yang digunakan memiliki  biaya yang ringan dalam 
bertransaksi 476 3,50 

E-banking yang digunakan memiliki teknologi informasi canggih, 
mutakhir dan modern 511 3,76 

E-banking yang digunakan telah menjalankan prosedur sesuai 
peraturan Bank Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan 520 3,82 

    Sumber: Data Primer diolah, 2021 
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Tabel. 5 Nilai CSI 
 

Item Harapan 
(I) 

Persepsi 
(P) 

Skor 
(S=IxP) 

E-banking yang digunakan telah memberikan kemudahan 
dalam pengaktivasian 3,85 3,72 14,31 

E-banking yang digunakan telah memiliki tampilan 
antarmuka (interface) yang mudah dipahami 3,71 3,71 13,73 

E-banking yang digunakan memiliki fitur yang lengkap 3,91 3,74 14,64 
E-banking yang digunakan telah memberikan kepraktisan 
dan keefektifan dalam penggunaan 3,94 3,82 15,04 

E-banking yang digunakan telah memberikan keakuratan 
dan kecepatan pada informasi seluruh transaksi 3,90 3,76 14,67 

E-banking yang digunakan telah memberikan keamanan dan 
kenyamanan dalam penggunaan 3,90 3,78 14,73 

E-banking yang digunakan memiliki jangkauan lokasi yang 
luas dan dapat digunakan dimana saja 3,90 3,76 14,64 

E-banking yang digunakan memiliki  biaya yang ringan 
dalam bertransaksi 3,68 3,50 12,87 

E-banking yang digunakan memiliki teknologi informasi 
canggih, mutakhir dan modern 3,94 3,76 14,81 

E-banking yang digunakan telah menjalankan prosedur 
sesuai peraturan Bank Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan 3,91 3,82 14,96 
 38,63  144,39 

 Sumber: Data Primer diolah, 2021 
 
Nilai CSI berdasar tabel diatas adalah: 
 

C𝑆𝐼 = $
%&
𝑥100% …………………(1) 

 
𝐶𝑆𝐼 = ,--,/0

%(/2,3/)
𝑥100%=74,75% 

 
Nilai indeks kepuasan konsumen pengguna e-banking sebesar 74,75 persen dan berada 

pada rentan 66,00 persen – 80,99 persen artinya kepuasan nasabah e-banking secara keseluruhan 
yang dilihat dari persepsi dan harapan atribut-atribut berada pada kriteria puas. Nasabah merasa 
puas dalam penggunaan e-banking di tengah pandemi, karena nasabah merasa aman dan lebih 
praktis dengan adanya e-banking dimana memang saat ini masyarakat dituntut untuk cashless 
agar terhindar dari virus covid-19. 

Selanjutnya dilakukan pengukuran dengan menggunakan menggunakan Importance 
Performance Analysis. Analisis ini digunakan dengan membandingkan antara penilaian 
konsumen terhadap tingkat kepentingan (importance) dengan kualitas layanan (performance). 
Berdasar hasil penilaian tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan akan diperoleh suatu 
perhitungan mengenai indeks kepuasan antara harapan dengan persepsi kepuasan nasabah. 
Importance-performance analysis (IPA) metode praktis dan berguna, yang dapat membantu 
pembuat keputusan mengidentifikasi elemen layanan/produk yang alokasi sumber dayanya dapat 
berkontribusi pada kepuasan pengguna yang lebih optimal (Ormanovic & Ciric, 2017). 

Dalam analisis ini digambarkan diagram kartesius atau lebih dikenal dengan matriks IPA 
yang terdiri dari 4 kuadran (Feng, dkk., 2014). Kuadran A menunjukkan faktor-faktor yang 
dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan, tetapi manajemen belum melaksanakannya sesuai 
keinginan konsumen. Kuadran B menunjukkan faktor-faktor yang telah berhasil dilaksanakan 
perusahaan, terjadi keseimbangan antara kepentingan dan kinerja perusahaan. Kuadran C 
menunjukkan faktor-faktor yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan perusahaan 
memberikan layanan yang biasa-biasa saja. Kuadran D menunjukkan faktor-faktor yang dianggap 
kurang penting oleh pelangan tetapi layanan yang diberikan bank sangat memuaskan. 
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Tingkat harapan dan persepsi nasabah dalam penelitian ini ditunjukkan pada tabel 6 
berikut. 
 

Tabel 6. Tingkat Harapan dan Persepsi Nasabah menggunakan IPA 
 

Item Rata-rata Nilai 
Harapan 

Rata-rata Nilai 
Persepsi 

1. E-banking yang digunakan telah memberikan kemudahan 
dalam pengaktivasian 3.85 3.72 

2. E-banking yang digunakan telah memiliki tampilan antarmuka 
(interface) yang mudah dipahami 3.71 3.71 

3. E-banking yang digunakan memiliki fitur yang lengkap 3.91 3.74 
4. E-banking yang digunakan telah memberikan kepraktisan dan 

keefektifan dalam penggunaan 3.91 3.82 

5. E-banking yang digunakan telah memberikan keakuratan dan 
kecepatan pada informasi seluruh transaksi 3.90 3.76 

6. E-banking yang digunakan telah memberikan keamanan dan 
kenyamanan dalam penggunaan 3.90 3.78 

7. E-banking yang digunakan memiliki jangkauan lokasi yang 
luas dan dapat digunakan dimana saja 3.90 3.76 

8. E-banking yang digunakan memiliki  biaya yang ringan dalam 
bertransaksi 3.68 3.50 

9. E-banking yang digunakan memiliki teknologi informasi 
canggih, mutakhir dan modern 3.94 3.76 

10. E-banking yang digunakan telah menjalankan prosedur sesuai 
peraturan Bank Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan 3.91 3.82 

Total 38.60 37.36 
Rata-rata 3.86 3.74 

Sumber: Data Primer diolah, 2021 
 

Dari tabel diatas, Importance Performance Analysis kepuasan nasabah tersebut dapat 
dibagi menjadi 4 kuadran yakni kuadran A, kuadran B, kuadran C dan Kuadran D seperti pada 
gambar 1 berikut ini. 
 

 
 

Gambar 1. Diagram Importance Performance Analysis 
Sumber: Data Primer diolah, 2021 

 
Kuadran A pada gambar menunjukkan faktor-faktor yang dianggap mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, tetapi manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan konsumen 
artinya bahwa pada kuadran ini persepsi nasabah pengguna e-banking lebih rendah dari apa yang 
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diharapkan nasabah sehingga nasabah tidak puas. Pada kuadran ini tidak terdapat item yang 
berada pada kuadran ini. Hal ini berarti bahwa tidak terdapat persepsi nasabah yang lebih rendah 
dari yang diharapkan nasabah.   

Kuadran B pada gambar menunjukkan faktor-faktor yang telah berhasil dilaksanakan 
perusahaan. Terjadi keseimbangan antara kepentingan dan kinerja perusahaan yang artinya bahwa 
pada kuadran ini persepsi nasabah pengguna e-banking sudah sesuai dengan apa yang diharapkan 
nasabah sehingga wajib untuk dipertahankan dan dianggap sangat penting dan sangat 
memuaskan. Pada kuadran ini terdapat 7 item yaitu E-banking yang saya gunakan memiliki fitur 
yang lengkap, E-banking yang saya gunakan telah memberikan kepraktisan dan keefektifan dalam 
penggunaan, E-banking yang di gunakan telah memberikan keakuratan dan kecepatan pada 
informasi seluruh transaksi, E-banking yang di gunakan telah memberikan keamanan dan 
kenyamanan dalam penggunaan, E-banking yang di gunakan memiliki jangkauan lokasi yang luas 
dan dapat digunakan dimana saja, E-banking yang di gunakan memiliki teknologi informasi 
canggih, mutakhir dan modern, E-banking yang di gunakan telah menjalankan prosedur sesuai 
peraturan Bank Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan 

Kuadran berikutnya yaitu Kuadran C menunjukkan faktor-faktor yang dianggap kurang 
penting oleh konsumen dan perusahaan memberikan layanan yang biasa-biasa saja yang artinya 
bahwa pada kuadran ini nasabah menganggap bahwa aspek ini kurang penting dan pihak bank 
memberikan pelayanan yang biasa saja. pada kuadran ini nasabah menganggap kurang penting 
dan kurang memuaskan. Terdapat 3 item pada kuadran ini yaitu E-banking yang di gunakan telah 
memberikan kemudahan dalam pengaktivasian, E-banking yang di gunakan telah memiliki 
tampilan antarmuka (interface) yang mudah dipahami, E-banking yang di gunakan memiliki 
biaya yang ringan dalam bertransaksi 

Kuadran keempat, Kuadran D menunjukkan faktor-faktor yang dianggap kurang penting 
oleh pelangan tetapi layanan yang diberikan bank sangat memuaskan yang artinya bahwa nasabah 
menganggap bahwa aspek ini tidak terlalu penting tetapi pihak bank memberikan layanan yang 
sangat memuaskan. Pada kuadran ini nasabah menganggap tidak penting dan sangat memuaskan 
namun pada kuadran ini tidak terdapat item yang berada pada kuadran ini. Hal ini berarti bahwa 
tidak terdapat layanan yang berlebihan yang diberikan bank dalam penggunaan e-banking dimasa 
pandemi. 

Adanya hubungan positif antara kepuasan dan loyalitas nasabah mengharuskan bank 
untuk terus membangun kepuasan bagi nasabahnya (Chiguvi & Guruwo, 2017). Dengan 
mengetahui aspek mana yang harus diperbaiki atau dipertahankan, bank akan dapat memperbaiki 
layanannya sehingga akan memberikan kepuasan bagi nasabah dan menjadikan nasabah loyal 
(Darmawan, 2018).  
 
 
Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan pembahasan di atas maka diperoleh kesimpulan bahwa terdapat peningkatan 
penggunaan e-banking selama masa pandemi dari yang sebelumnya penggunaan e-banking paling 
banyak dari responden adalah rata-rata 5-10 kali penggunaan per bulan menjadi paling banyak 
rata-rata diatas 10 kali per bulan.  

Dari perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh nilai 74,75 persen, nilai 
tersebut masuk ke dalam kriteria puas. Sedangkan berdasarkan analisis Importance Performance 
Analysis (IPA) terdapat 7 item yang masuk dalam kategori dipertahankan yakni E-banking fitur 
yang lengkap, kepraktisan dan keefektifan dalam penggunaan, keakuratan dan kecepatan pada 
informasi seluruh transaksi, keamanan dan kenyamanan dalam penggunaan, jangkauan lokasi 
yang luas dan dapat digunakan dimana saja, teknologi informasi canggih, mutakhir dan modern, 
menjalankan prosedur sesuai peraturan Bank Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan. Kemudian 
terdapat 3 item masuk kedalam kategori prioritas rendah yakni kemudahan dalam pengaktivasian, 
tampilan antarmuka (interface) yang mudah dipahami, dan biaya yang ringan dalam bertransaksi. 
Atas dasar hal tersebut, bank perlu mempertimbangkan hasil untuk tiga item yang masuk kategori 
prioritas rendah agar penilaian yang ada dapat meningkat menjadi puas. Item tersebut yaitu 
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kemudahan dalam pengaktivasian, tampilan antarmuka (interface) yang mudah dipahami, dan 
biaya yang ringan dalam bertransaksi.   
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