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ABSTRACT

This study aims to look at the development of online transactions for BNCTL
(Banco Nacional de Comercio de Timor-Leste) customers because there are still
many BNCTL customers who have not made online transactions in their daily lives
which are triggered by the absence of further information regarding the use of
mobile banking and internet banking, thus having a negative impact on increasing
economic value in Timor-Leste and being unable to compete quickly with other
countries that have implemented online transactions in their daily activities.

The research method used is the explanatory research method. The research
method was carried out to obtain a description, a systematic, factual and accurate
description of the facts, characteristics and relationships between the variables
studied. Analysis of the research data using the Structural Equation Model-SEM
Lisrel procedure. The population of this study were customers of the Dili-Timor-
Leste Branch of Bank BNCTL (Banco Nacional de Comercio de Timor-Leste) with a
total of 25,352 customers. The unit of analysis in this study is the customer at the
BNCTL bank.

The results of the study show that E-Financial, website quality and E-Service
Quality have a significant positive influence on online transactions. This shows that
the better the E-Financial, website quality and E-Service Quality, the online
transactions will show a significant increase. Then E-Financial has no effect on
customer transaction satisfaction, this is because there are still many BNCTL
customers who have not made online transactions so it has no effect on customer
transaction satisfaction. However, website quality, E-Service Quality and online
transactions have a significant influence in a positive direction on customer
transaction satisfaction. This shows that the better the quality of the website, E-
Service Quality and online transactions, the customer transaction satisfaction will
show an increase.

Keywords: E-Financial, Website Quality, E-Service Quality, Online Transactions,
Customer Transaction Satisfaction
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RINGKASAN

Perkembangan dunia teknologi sekarang ini semakin bertambah pesat dan
telah mempengaruhi perkembangan aktivitas baik ekonomi maupun sosial
masyarakat, termasuk aktivitas transaksi keuangan baik secara langsung maupun
tidak langsung. Pembangunan Teknologi, Informasi, dan Komunikasi (IP-TIK) atau
ICT Development Index (ICTDI), Timor-Leste masih tergolong rendah. Timor-Leste
peringkat kedua terendah di ASEAN. Dalam dunia perbankan, Bank merupakan
salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa, dimana masyarakat sebagai
nasabah sudah mengetahui bagaimana sistem pelayanan bank pada umumnya. Pola
transaksi nya yang tidak efisien membuat bagi sebagian nasabah merasa kurang
nyaman karena bagi mereka waktu merupakan hal yang sangat berharga dan banyak
dari mereka menginginkan suatu pelayanan yang bersifat sederhana namun praktis.

Pihak bank akhirnya menggunakan kelebihan dari kemajuan teknologi
dengan membuat aplikasi yang bernama internet banking. Akan tetapi di Timor-
Leste pembayaran masih menggunakan uang tunai (BCTL, 2022). Bank-bank
komersial di Timor-Leste berada pada tahap awal kemajuan ini. Beberapa bank
komersial mengusulkan pengenalan bertahap kemampuan pembayaran elektronik
baru atau ekstra, seperti EFTPOS dan sistem berbasis internet/telepon. Menurut
(Bettu, 2022) di Timor-Leste belum adanya ada peraturan dari bank central
mengenai online banking, kemudian di Timor-Leste belum adanya badan
pengawasan seperti OJK dan blue print. Dengan perkembangan jaman, seharusnya
perbankan di Timor-Leste sudah mulai mengembangkan online banking, senada
dengan (BCTL, 2022) yang menyatakan terdapat sejumlah besar potensi Timor-
Leste yang belum dimanfaatkan untuk dilayani oleh sistem perbankan dan
pembayaran yang didasarkan pada telepon. Teknologi ini menyediakan platform dari
mana layanan perbankan dan pembayaran dapat diakses, karena ponsel sekarang
dapat digunakan sebagai "dompet" seluler, dan semakin banyak populasi yang
memiliki akses ke ponsel. Selain itu, ponsel kini dapat digunakan sebagai "dompet"
seluler Untuk memfasilitasi kliring dan penyelesaian pembayaran antar bank, BCTL
telah memulai proyek pembangunan real-time gross settlement (RTGS) dan rumah
kliring otomatis sistem.

Berdasarkan (BNCTL, 2021) modernisasi menjadi fokus strategis utama
BNCTL. Government of Timor-Leste mendorong untuk meningkatkan akses internet
di Timor-Leste dan BNCTL telah mengembangkan platform, produk, dan layanan
online untuk memastikan inkluasi keuangan dan manfaat perbankan yang layak
melalui pengembangan infrastruktur online yang tertunda di Timor-Leste. Menyadari
rendahnya literasi online di Timor-Leste dan konektivitas yang relatif buruk di



daerah terpencil saat ini, BNCTL melakukan investasi terakhirnya di ATM meskipun
mengakui tren global penurunan jumlah ATM yang mendukung pembayaran
elektronik. Pada tahun 2022, BNCTL akan berinvestasi pad atambahan 100 mesin
electronic fund transfer point of sale (EFT POS) dan menambah 27 ATM termasuk
mobile ATM dan mesin daur ulang tunai ATM “CRM” yang memfasilitasi
penyetoran; bank akan memiliki setidaknya dua ATM di setiap kotamadya.

Sedangkan transaksi online merupakan salah satu aplikasi kemajuan
teknologi informasi yang penggunaannya sangat intens akhir-akhir ini. Akan tetapi,
menurut (Jesus, 2022) banyak masyarakat Timor-Leste yang belum menggunakan
transaksi online (mobile banking dan internet banking), yang dipacu oleh beberapa
kendala, seperti tidak adanya informasi lebih lanjut mengenai penggunaan mobile
banking dan internet banking, kemudian kualitas website internet banking dan
mobile banking yang sering mengalami gangguan (gangguan jaringan dan aplikasi
sedang maintenance atau sedang dalam pemeliharaan), faktor lainnya adalah
ketidakpercayaan masyarakat akan transaksi online, terkait keamanan data dan
kerahasiaan data.

Keuntungan dari menyediakan layanan internet banking bagi bank adalah
internet banking bisa menjadi salah satu solusi yang lebih murah dalam hal
pengembangan infrastruktur dibanding membuka outlet ATM. Sedangkan di Bank
BNCTL Timor-Leste dalam hasil survei yang dilakukan olen (BNCTL SIRA, 2022)
terdapat beberapa rekomendasi yang harus di perbaiki di BNCTL, vyaitu
menambahkan lebih banyak mesin ATM (yaitu, di ruang publik, universitas, sub
kabupaten dan instansi terkait); meningkatkan sistem pelayanan kepada pelanggan
(wajah yang ramah berekspresi tidak membeda-bedakan antara penegak hukum
(yaitu, polisi dan militer) dan pelanggan umum, menggunakan teknologi canggih,
menggunakan sistem antrian yang tepat, layanan yang cepat untuk masalah gaji,
layanan yang tepat untuk orang tua); meningkatkan kecepatan internet,
meningkatkan mesin ATM Kecepatan operasi dan menghindari proses yang panjang;
dan perlunya perawatan mesin ATM secara berkala, karena masalah kerusakan biasa
(kartu tertelan, tidak ada uang dan pemadaman listrik). Dimana tren global sudah
menurunkan pemasangan mesin ATM, tetapi di Timor-Leste meningkatkan
pemasangan mesin ATM. Hal ini sangat bertolak belakang dengan kemajuan
teknologi di seluruh negara.

Nasabah bank di negara kita masih banyak yang menggunakan internet
banking sekedar untuk mengecek saldo tabungan mereka saja, oleh sebab itu bank-
bank yang ada di Timor-Leste diharapkan mampu berinovasi untuk menarik minat
nasabah dan meningkatkan value bank tersebut di mata publik. Transaksi e- payment
dapat lebih dikembangkan dalam aktivitas bisnis sehingga nasabah benar—benar bisa



menikmati manfaat dari keunggulan penggunaan internet banking tersebut. Senada
dengan pernyataan dari (T.-Y. Chen, 1999) menyatakan bahwa persepsi manfaat dan
informasi tentang perbankan online di situs web adalah faktor utama yang
mempengaruhi penerimaan perbankan online. Hal ini menunjukkan bahwa
pengiriman layanan e-banking adalah saluran pengiriman termurah, paling
menguntungkan dan terkaya untuk produk perbankan, yang mengarah pada kepuasan
pelanggan.

Kepuasan pelanggan mengacu pada kemauan dan persepsi umum pelanggan
berdasarkan pengalaman yang dikonsumsi produk atau pengalaman layanan
(Boonlertvanich, 2019). (Banu et al., 2019) menjelaskan perbankan online terutama
dirancang oleh bank sektor swasta dan publik untuk mencapai dua tujuan. Tujuan
pertama adalah untuk meningkatkan kenyamanan nasabah dengan memenubhi
kebutuhan nasabah seperti melihat detail rekening secara online, informasi rekening
koran, pembayaran tagihan secara online, transfer uang, pengajuan rekening dan e-
clearance, pembayaran pinjaman dan sebagainya. (Parasuraman et al., 1985)
menganggap kepuasan keseluruhan menjadi bagian integral dari kualitas layanan
yang dirasakan karena menggemakan dampak kumulatif pengguna yang terjadi dari
kinerja fasilitas organisasi dan ini pada gilirannya bertindak sebagai penafsir
loyalitas pengguna. Atau, kepuasan didefinisikan sebagai tinjauan keadaan mental
pengguna yang dibuat dengan menggabungkan perasaan tentang antisipasi yang
tidak dikonfirmasi dengan perasaan pengguna sebelumnya tentang pengalaman
penggunaa. Selain itu, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan seharusnya
memiliki hubungan yang kuat.

Novelti pada penelitian ini adalah yang pertama berdasarkan fenomena pada
penelitian ini, fenomena yang terjadi terkit transaksi online di timor-leste yang
jarang bahkan belum digunakan oleh nasabah bank untuk bertransaksi, di jaman
modern ini, di berbagai negara transaksi online sudah menjadi hal yang
lumrah/biasa, sedangkan di timor-leste nasabah lebih memilih melakukan transaksi
lewat ATM atau transaksi langsung melalui teller. kemudian yang kedua, observasi
pada penelitian ini berbeda dengan penelitian lainnya, observasi pada penelitian ini
pada nasabah yang belum menggunakan mobile banking untuk bertransaksi, dimana
saya akan memberikan edukasi langsung kepada responden mengenai kemudahan
bertransaksi online. yang ketiga metode yang digunakan menggunakan SEM-Lisrel
dimana belum adanya penelitian terdahulu yang meneliti hubungan langsung antara
e-financial, kualitas website dan E-service quality terhadap transaksi online serta
dampaknya pada kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Financial, website quality dan E-
Service Quality mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap transaksi online.
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Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik E-Financial, website quality dan E-
Service Quality maka transaksi online akan menunjukkan peningkatan yang
signifikan. Kemudian E-Financial tidak berpengaruh terhadap kepuasan transaksi
nasabah, hal ini dikarenakan masih banyak nasabah BNCTL yang belum melakukan
transaksi secara online sehingga tidak berpengaruh terhadap kepuasan transaksi
nasabah. Namun kualitas website, E-Service Quality dan transaksi online
mempunyai pengaruh signifikan ke arah positif terhadap kepuasan transaksi
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas website, E-Service
Quality dan transaksi online maka kepuasan transaksi pelanggan akan menunjukkan
peningkatan.

Xii



KATA PENGANTAR
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