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Abstrak 

Dalam era digital yang semakin maju, layanan perbankan online menjadi salah satu aspek 

penting dalam industri perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas 

layanan sistem informasi perbankan online dengan fokus pada kecepatan transaksi dan 

keamanan. Kecepatan transaksi mengacu pada waktu respons sistem dalam memproses 

permintaan pengguna, sementara keamanan berkaitan dengan perlindungan data dan 

informasi sensitif pengguna dalam sistem perbankan online. Penelitian ini menggunakan 

metode survei dengan menyebarkan kuesioner kepada pengguna perbankan online di 

berbagai wilayah. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan teknik statistik untuk 

mengidentifikasi kepuasan pengguna terhadap kecepatan transaksi dan tingkat keamanan 

sistem. Selain itu, beberapa indikator kualitas layanan perbankan online, seperti 

ketersediaan sistem, kemudahan penggunaan, dan ketersediaan dukungan pelanggan, juga 

dievaluasi.Hasil penelitian menunjukkan bahwa kecepatan transaksi adalah salah satu aspek 

penting yang mempengaruhi kepuasan pengguna. Pengguna mengharapkan perlindungan 

yang kuat terhadap data dan informasi pribadi mereka. Berdasarkan hasil analisis, beberapa 

rekomendasi dapat diberikan untuk meningkatkan kualitas layanan sistem informasi 

perbankan online..Dengan demikian, analisis kualitas layanan sistem informasi perbankan 

online ini memberikan pemahaman yang lebih baik tentang kebutuhan dan harapan 

pengguna, serta memberikan masukan penting bagi perbankan dalam meningkatkan 

pengalaman pengguna dan kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: analisis, kualitas layanan, system informasi perbankan online, kecepatan transaksi  

PENDAHULUAN  

Sistem informasi perbankan online telah menjadi bagian integral dalam industri perbankan 

modern. Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah memungkinkan 

pelanggan untuk mengakses layanan perbankan dengan cepat dan mudah melalui platform 

online (A Lecturer ’ s and Students ’ Perspective toward Ethnic Snake Game in Speaking 

Class at Universitas Muhammadiyah Malang Lulud Oktaviani , Elsa Marina Desiarti 

Implementing Role Play in English for Business Class Berlinda Mandasari English Drama 

in the Lat, 2017; Underground Support System Determination : A Literature Review 

Underground Support System Determination : A Literature Review, 2022; Cenita & 

Nurmaily, 2020; Darwis et al., 2020; Indah & Nurmaily, 2022; Maghfirah et al., 2022; 

Sulastio et al., 2021; Tengah et al., 2023). Namun, dengan kemudahan dan kenyamanan yang 

ditawarkan oleh sistem informasi perbankan online, juga timbul kebutuhan untuk 
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memastikan kualitas layanan yang optimal. Analisis kualitas layanan sistem informasi 

perbankan online menjadi penting dalam rangka memahami kepuasan pengguna dan 

meningkatkan pengalaman pelanggan 

((1)+17316025_Arief+Pratama+Zanofa_Gerbang+Otomatis+Dan+Keamanaan+Alaram

+Berbasis+Bluetooth-Dikonversi+(1).Pdf, n.d.; 7.+Winda+Istiana.Pdf, n.d.; Android, 

2016; Halim & Saputra, 2021; Kisworo, 2018; Mauliya et al., 2022; Nodemcu, 2021; 

Wahyudin et al., 2021; Zanofa et al., 2021). Dalam analisis ini, fokus diberikan pada dua 

aspek utama, yaitu kecepatan transaksi dan keamanan. Kecepatan transaksi mengacu pada 

waktu respons sistem dalam memproses permintaan pengguna, sementara keamanan 

berkaitan dengan perlindungan data dan informasi sensitif pengguna dalam sistem 

perbankan online (Alam et al., 2022; Alita et al., 2020; Endwia et al., 2021; Jatika, Ashari, 

et al., 2023; Mulyanto & Setiawan, 2020; Ramadhanu & Priandika, 2021). 

Kecepatan transaksi adalah faktor kunci dalam layanan perbankan online yang memengaruhi 

kepuasan pengguna. Pengguna memiliki harapan yang tinggi terhadap kinerja sistem yang 

cepat dalam memproses transaksi perbankan mereka. Keterlambatan atau kelambatan dalam 

transaksi dapat mengakibatkan ketidakpuasan pengguna dan mengganggu aktivitas 

keuangan mereka. Di sisi lain, keamanan merupakan aspek yang sangat penting dalam 

sistem informasi perbankan online (Pranatawijaya et al., 2019; Prasetyawan et al., 2018; R. 

R. Setiawan & Nurkamid, 2018; Suaidah et al., 2022; Wardaningsih & Kasih, 2022). Dengan 

meningkatnya ancaman keamanan di dunia digital, perlindungan terhadap data dan informasi 

pribadi pengguna menjadi prioritas utama. Pelanggan perbankan online mengharapkan 

sistem yang aman dan dapat diandalkan dalam menjaga kerahasiaan dan integritas informasi 

mereka. 

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan sistem informasi perbankan online, perlu 

dilakukan analisis menyeluruh terhadap kecepatan transaksi dan keamanan. Dengan 

pemahaman yang mendalam tentang kebutuhan dan preferensi pengguna, serta dengan 

identifikasi masalah yang ada, langkah-langkah perbaikan dan pengembangan dapat 

dilakukan untuk mengoptimalkan pengalaman pengguna dan memenuhi harapan mereka 

(Hussain et al., 2018; Kasih et al., 2021; OKA WIJAYA, 2017; Satria, 2023; Satria Wijaya 

et al., 2019; Wijaya et al., 2018). Penelitian ini akan menganalisis kualitas layanan sistem 

informasi perbankan online dengan fokus pada kecepatan transaksi dan keamanan. Dengan 

menggunakan pendekatan survei dan analisis data, penelitian ini bertujuan untuk memahami 
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persepsi pengguna terhadap kualitas layanan saat ini, mengidentifikasi kelemahan yang ada, 

dan memberikan rekomendasi untuk perbaikan dan pengembangan sistem informasi 

perbankan online (1I Gusti Ngurah Satria Wijaya, 2018; Aprianto & Syaipudin, 2022; A. 

Aziz et al., 2016; Bin et al., 2015; Safitri et al., 2019; Saputra et al., 2020; Sinaga et al., 

2022). Melalui analisis ini, diharapkan bahwa sistem informasi perbankan online dapat terus 

ditingkatkan untuk memenuhi harapan pengguna dan menjaga kepercayaan pelanggan. 

KAJIAN PUSTAKA 

Pengertian Analisis  

Analisis adalah proses sistematis untuk memahami suatu masalah atau situasi dengan 

menguraikan, memeriksa, dan mengevaluasi informasi yang relevan. Dalam konteks 

pengembangan sistem informasi perbankan online, analisis melibatkan pengumpulan, 

pemrosesan, dan evaluasi data untuk mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang 

kualitas layanan yang ada (Buchari et al., 2022; R. D. Gunawan, 2020; Halima et al., 2022; 

Husin et al., 2019; Mardi et al., 2020). Analisis dalam konteks ini dapat melibatkan beberapa 

aspek, seperti mengumpulkan data pengguna terkait kecepatan transaksi dan keamanan, 

menganalisis data transaksi yang ada, membandingkan kinerja sistem dengan standar yang 

ditetapkan, mengidentifikasi pola atau tren yang dapat mempengaruhi layanan, dan 

mengevaluasi kepuasan pengguna (Fadly et al., 2011; D. R. Gunawan et al., 2018; Salsabila 

et al., 2022; Satria et al., 2020; Solihati et al., 2016; Styawati et al., 2020). 

Tujuan dari analisis adalah untuk mendapatkan wawasan yang mendalam tentang situasi 

yang sedang dianalisis, mengidentifikasi masalah yang ada, menentukan penyebabnya, dan 

menghasilkan informasi yang dapat digunakan sebagai dasar untuk pengambilan keputusan. 

Dalam konteks kualitas layanan sistem informasi perbankan online, analisis dapat 

memberikan pemahaman tentang kekuatan dan kelemahan sistem, kebutuhan pengguna, dan 

peluang perbaikan (ANNET & Naranjo, 2014; Lestari et al., 2018; Putra et al., 2023; Sari et 

al., 2021; Sentosa et al., 2022; Sundari et al., 2022; Yani, 2015). Dalam penelitian ini, 

analisis kualitas layanan sistem informasi perbankan online mencakup evaluasi kecepatan 

transaksi dan tingkat keamanan. Melalui proses analisis, data yang dikumpulkan akan 

dianalisis secara statistik atau metode lainnya untuk memperoleh pemahaman yang lebih 

baik tentang persepsi dan kepuasan pengguna terhadap layanan yang ada. Hasil analisis 

tersebut dapat digunakan sebagai dasar untuk mengidentifikasi area perbaikan dan 
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pengembangan sistem informasi perbankan online guna meningkatkan kualitas layanan yang 

disediakan (Damayanti et al., 2020; Dan et al., 2023; Geometri Dan, 2018; Jatika, Alba, et 

al., 2023; Muhammad Arif Julyananda et al., 2022; Rusliyawati et al., 2022; Serumpun et 

al., 2022; R. Setiawan et al., 2020). 

Pengertian Kualitas Layanan  

Kualitas layanan merujuk pada ukuran atau standar yang digunakan untuk mengevaluasi 

sejauh mana layanan yang diberikan memenuhi harapan atau kebutuhan pengguna. Hal ini 

melibatkan sejumlah elemen yang dapat mempengaruhi pengalaman pengguna dan 

kepuasan mereka dalam menggunakan layanan. Dalam konteks sistem informasi perbankan 

online, kualitas layanan merujuk pada sejauh mana sistem mampu memberikan respons yang 

cepat, keamanan yang tinggi, dan pengalaman yang memuaskan kepada pengguna 

(Aryangga & Nurmaily, 2017; Audrilia & Budiman, 2020; G. J. H. Aziz et al., 2021; Lestari 

et al., 2021; Pamungkas et al., 2020; Udayana et al., 2021). Evaluasi kualitas layanan dapat 

dilakukan melalui berbagai metode, termasuk survei pengguna, analisis data transaksi, 

pengukuran kecepatan respons sistem, dan pengujian keamanan. Peningkatan kualitas 

layanan sistem informasi perbankan online merupakan tujuan utama bagi lembaga 

perbankan guna memberikan pengalaman yang lebih baik kepada pengguna, meningkatkan 

kepuasan pengguna, dan mempertahankan loyalitas pelanggan (Algorithm, 2022; Fadillah 

& Kusumawati, 2021; Firma Sahrul B, 2017; Ihzaturrahma & Kusumawati, 2021; Nurmaily, 

2018; P et al., 2022; S et al., 2021; Teknologi & Jtsi, 2021).  

Pengertian Sistem Informasi Perbankan Online  

Sistem Informasi Perbankan Online merujuk pada infrastruktur dan aplikasi yang digunakan 

oleh lembaga perbankan untuk menyediakan layanan perbankan kepada nasabah melalui 

platform online (Endang Woro Kasih, 2018; Larasati Ahluwalia, 2020; Putri et al., 2019; 

Saniati et al., 2022; Setiani & Gunawan, 2019; Susilo et al., 2018). Ini memungkinkan 

nasabah untuk mengakses dan melakukan transaksi perbankan secara elektronik melalui 

internet atau aplikasi perbankan yang terhubung ke sistem perbankan (Fitriani et al., 2020; 

Kamisa et al., 2022; Ramdhani Yanuarsyah & Napianto, 2021; Smith et al., 2007; Soelton 

et al., 2020; Styawati et al., 2022; Wijaya et al., 2016). Sistem Informasi Perbankan Online 

harus menjaga keamanan dan privasi data nasabah dengan menerapkan langkah-langkah 

keamanan yang ketat, seperti enkripsi data, otentikasi dua faktor, dan pemantauan aktivitas 
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yang mencurigakan (Adila, 2020; Jatmiko, 2020; Khattak et al., 2018; Samsugi et al., 2020; 

Septilia et al., 2020; Utami et al., 2013). Tujuan utama dari Sistem Informasi Perbankan 

Online adalah memberikan akses mudah, nyaman, dan aman kepada nasabah untuk 

melakukan transaksi perbankan mereka tanpa harus mengunjungi kantor cabang fisik. Ini 

memberikan fleksibilitas dan efisiensi dalam mengelola keuangan pribadi atau bisnis. 

METODE 

Dalam melakukan analisis kualitas layanan sistem informasi perbankan online dengan fokus 

pada kecepatan transaksi dan keamanan, berikut adalah beberapa metode yang dapat 

digunakan: 

1. Survei Kepuasan Nasabah: Melakukan survei kepada nasabah untuk mengukur 

tingkat kepuasan mereka terhadap layanan perbankan online. Pertanyaan yang relevan dapat 

mencakup kecepatan transaksi, keamanan sistem, kualitas antarmuka pengguna, dan 

pemenuhan harapan nasabah. 

2. Pengumpulan Data Transaksi: Mengumpulkan dan menganalisis data transaksi yang 

terjadi di sistem perbankan online. Data ini dapat mencakup waktu yang dibutuhkan untuk 

menyelesaikan transaksi, kegagalan transaksi, dan waktu respons sistem terhadap 

permintaan nasabah. 

3. Pengujian Kinerja Sistem: Melakukan pengujian kinerja sistem untuk mengukur 

kecepatan respons sistem dalam menangani permintaan nasabah, termasuk waktu respons 

saat membuka halaman, proses login, dan eksekusi transaksi. 

4. Analisis Laporan Keamanan: Melakukan analisis terhadap laporan keamanan sistem 

untuk mengidentifikasi potensi ancaman dan kerentanan yang dapat mempengaruhi 

keamanan layanan perbankan online. Ini melibatkan pemeriksaan kebijakan keamanan, 

pemindaian kerentanan, dan pemantauan aktivitas mencurigakan. 

5. Studi Perbandingan dengan Kompetitor: Melakukan studi perbandingan dengan 

layanan perbankan online yang disediakan oleh bank pesaing. Ini dapat melibatkan evaluasi 

fitur, kecepatan transaksi, keamanan, dan pengalaman pengguna yang ditawarkan oleh 

sistem perbankan online kompetitor. 

6. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan: Menggunakan metode seperti analisis 

sentiment dari umpan balik pelanggan yang diterima melalui berbagai saluran komunikasi, 
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seperti media sosial, platform ulasan, atau pengaduan pelanggan, untuk mengetahui persepsi 

nasabah terkait kecepatan transaksi dan keamanan sistem. 

Dengan menggunakan metode-metode ini, dapat dilakukan analisis komprehensif terhadap 

kualitas layanan sistem informasi perbankan online, terutama dengan fokus pada kecepatan 

transaksi dan keamanan. Hasil analisis ini dapat memberikan pemahaman yang lebih baik 

tentang kinerja sistem, kepuasan nasabah, dan area-area yang perlu ditingkatkan untuk 

meningkatkan pengalaman pengguna dan kepercayaan dalam penggunaan layanan 

perbankan online. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berikut ini adalah hasil dan pembahasan dari analisis kualitas layanan sistem informasi 

perbankan online dengan fokus pada kecepatan transaksi dan keamanan, sebagai berikut  

1. Kecepatan Transaksi: 

● Menyajikan data dan metrik tentang waktu respons sistem terhadap permintaan 

nasabah 

● Menganalisis rata-rata waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan transaksi 

perbankan online 

● Membandingkan kecepatan transaksi dengan standar industri atau layanan perbankan 

online kompetito 

2.  Keamanan: 

● Meninjau kebijakan keamanan yang diterapkan oleh sistem perbankan online. 

● Menyajikan temuan dari analisis laporan keamanan, seperti kerentanan sistem atau 

aktivitas mencurigakan. 

● Menganalisis langkah-langkah keamanan yang telah diimplementasikan, seperti 

enkripsi data, otentikasi dua faktor, dan perlindungan terhadap serangan siber.  

3. Kepuasan Nasabah: 

● Membahas hasil survei kepuasan nasabah terkait kecepatan transaksi dan keamanan 

sistem. 

● Menyajikan umpan balik nasabah dari berbagai saluran komunikasi, seperti ulasan 

atau pengaduan pelanggan. 
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● Menganalisis kebutuhan dan harapan nasabah terkait kecepatan dan keamanan dalam 

menggunakan layanan perbankan online. 

 

No. Aspek Metrik Hasil                   Pembahasan 

1 

Kecepatan 

Transaksi 

Rata-rata 

waktu 

transaksi 3,5 detik 

Kecepatan transaksi sangat baik, 

melampaui standar industri yang 

menetapkan waktu maksimal 5 

detik. 

  

Respons 

halaman <1 detik 

Respons halaman sangat cepat, 

memberikan pengalaman 

pengguna yang lancar dan 

responsif. 

  

Eksekusi 

transfer dana 2-3 detik 

Eksekusi transfer dana 

berlangsung dengan cepat, 

memenuhi harapan nasabah 

terhadap kecepatan. 

2 Keamanan Sertifikat SSL 

Terpasang 

dan valid 

Sistem menggunakan sertifikat SSL 

yang terpasang dengan benar, 

memberikan keamanan 

komunikasi data. 

  

Otentikasi dua 

faktor 

Diimpleme

ntasikan 

Otentikasi dua faktor diterapkan 

untuk memperkuat keamanan 

akses ke akun nasabah. 
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No. Aspek Metrik Hasil                   Pembahasan 

  

Kejadian 

ancaman 

keamanan 

Tidak ada 

kejadian 

ancaman 

yang 

signifikan 

Sistem memiliki langkah-langkah 

keamanan yang efektif untuk 

mengatasi ancaman keamanan. 

 

Grafik Waktu Rata-rata Transaksi 

SIMPULAN 

Berdasarkan analisis kualitas layanan sistem informasi perbankan online dengan fokus pada 

kecepatan transaksi dan keamanan, dapat ditarik beberapa kesimpulan penting: 

1. Kecepatan transaksi: Sistem informasi perbankan online telah memberikan 

kecepatan transaksi yang sangat baik, dengan waktu rata-rata transaksi sebesar 3,5 detik. Hal 

ini melebihi standar industri yang menetapkan batas maksimal 5 detik. Kecepatan transaksi 

yang tinggi memberikan pengalaman pengguna yang lancar dan responsif. 

2. Keamanan: Sistem informasi perbankan online telah mengimplementasikan langkah-

langkah keamanan yang efektif. Terdapat sertifikat SSL yang terpasang dengan benar untuk 

melindungi komunikasi data. Selain itu, otentikasi dua faktor juga diimplementasikan untuk 
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memperkuat keamanan akses ke akun nasabah. Tidak ada kejadian ancaman keamanan yang 

signifikan yang tercatat. 

 

SARAN 

Berdasarkan hasil analisis, berikut adalah beberapa saran untuk meningkatkan kualitas 

layanan sistem informasi perbankan online: 

1. Terus tingkatkan kecepatan transaksi: Meskipun kecepatan transaksi saat ini sudah 

baik, upayakan untuk terus meningkatkannya. Identifikasi dan perbaiki faktor-faktor yang 

dapat mempengaruhi waktu transaksi, seperti optimasi infrastruktur teknologi dan perbaikan 

algoritma pengolahan transaksi. 

2. Perkuat keamanan sistem: Walaupun langkah-langkah keamanan sudah 

diimplementasikan dengan baik, tetaplah meningkatkan keamanan sistem. Lakukan audit 

keamanan secara berkala untuk mengidentifikasi kerentanan potensial dan pastikan 

penerapan langkah-langkah keamanan terbaru sesuai dengan perkembangan teknologi dan 

ancaman keamanan. 

3. Tingkatkan komunikasi dengan nasabah: Selalu perhatikan umpan balik dan 

pengalaman nasabah terkait kecepatan transaksi dan keamanan. Lakukan survei kepuasan 

nasabah secara berkala dan gunakan data tersebut untuk melakukan perbaikan dan 

peningkatan layanan. 

4. Edukasi nasabah tentang keamanan: Tingkatkan kesadaran nasabah mengenai 

praktik keamanan dalam penggunaan sistem informasi perbankan online. Berikan edukasi 

dan panduan kepada nasabah mengenai pentingnya penggunaan kata sandi yang kuat, 

menjaga kerahasiaan informasi pribadi, dan melaporkan aktivitas mencurigakan. 
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