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ABSTRAK 

Impact Of Service Quality on Customer Satisfaction of Internet Banking  
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Tetranda Puspita Kurniasari  

Students of Faculty Economic Banking Management 
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This study formulated and tested a model for customer satisfaction based 

on service quality in internet banking. The research developed the model on basis 

of theoretical background. The reseach used a structured questionnaire in order to 

collect data from internet banking customer of BRI in Surabaya using purposive 

sampling method. The sample size of the study was 80. The research used SPSS 

18.0 to examine the variable and the research also used SEM-Partial Least Square 

(PLS) with SmartPLS 3.0. The findings validated the relationships betwen the 

variables in the model. The result showed that five variables have not significant 

impact on customer satisfaction in internet banking, and two other variables have 

significant impact on customer satisfaction in internet banking. The suggestion to 

the next researcher broadden areas study especially numbers of responden and 

beside using questionare forms also adding interview method. 

 

 

Keyword : internet banking service quality, customer satisfaction, efficiency, 

reliability, responsiveness, fulfillment, privasi, assurance, web design.   
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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Interenet 

Banking Bank BRI di Surabaya 
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Penelitian ini dirumuskan dan diuji model untuk kepuasan pelanggan 

berdasarkan kualitas layanan di internet banking. Penelitian ini mengembangkan 

model atas dasar latar belakang teoritis. Penelitian ini menggunakan kuesioner 

terstruktur untuk mengumpulkan data dari responden internet banking Bank BRI 

di Surabaya dengan menggunakan metode purposive sampling. Ukuran sampel 

dari penelitian ini adalah 80. Penelitian ini menggunakan SPSS 18.0 untuk 

menguji variabel dan penelitian juga digunakan SEM-Partial Least Square (PLS) 

dengan SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa lima variabel 

menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

internet banking, dan dua variabel lainnya memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di internet banking. Saran untuk peneliti selanjutnya 

agar dapat menambah jumlah responden dan di samping itu dengan menggunakan 

formulir kuesioner juga dapat menambahkan metode wawancara. 

 

 

Kata Kunci : Kualitas layanan internet banking, kepuasan nasabah, efisiensi, 

kehandalan, daya tanggap, pemenuhan, privasi, jaminan, desain website. 
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