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“THE USED OF INTERNET BANKING ON CUSTOMER SERVICES AT
BJB BANK SURABAYA BRANCH”

Nadya Novita Herliandri
2014110044
2014110044 @students.perbanas.ac.id

ABSTRACT

In the era of modernization, everything reined by technology that has
been develop from time to time, which one is internet banking, a technology that
use web browser software and internet as media to do some banking activities, in
the means of helped the customer’s services of the banks. Something that makes
internet banking interesting like the other electronic banking are you can do any
banking activities wherever and whenever you are as long as your electronics
connected by internet. The main purpose of this research is to know what kind of
respond the customer give to the used of internet banking in customer’s services,
while the others are about procedure, facilities, security, obstacles, and solutions
for it of internet banking. The data that have been used for research was made
from survey with the customers by questionnaire, interview with its officer and
documentations by the books, website, brochure, and files in webs. The output of
this research is a statement that many customers of BJB Bank Surabaya Branch
that use internet banking very agree with the used of internet banking in customer
services. The implication of this research are increasing help solution for
customer that forget their user ID, have some control and maintenance routine for
BJB bank’s internet banking to decreasing its trouble in network, and have some
presentation/education to help customers to increasing their own way of security
in using internet banking.

Keywords: Internet Banking, Customer Services, Bank.
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RINGKASAN

Di era modernisasi, segalanya dikendalikan oleh teknologi yang telah
berkembang dari waktu ke waktu, salah satunya internet banking, sebuah
teknologi yang menggunakan software web browser dan internet sebagai media
untuk melakukan kegiatan-kegiatan perbankan, yang dimaksudkan untuk
membantu pelayanan nasabah beberapa bank. Hal yang membuat internet banking
menarik seperti electronic banking lainnya adalah anda bisa melakukan beberapa
kegiatan perbankan di mana dan kapan saja selama elektronik anda tersambung
dengan internet. Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana respon yang nasabah berikan dalam penggunaan internet banking pada
pelayanan nasabah, sedangkan yang lainnya mengenai prosedur, fasilitas-fasilitas,
pengamanan, hambatan, dan solusi untuk hambatan dari internet banking. Data
yang telah digunakan dalam penelitian didapat dari survei melalui kuesioner
dengan beberapa nasabah, wawancara dengan pegawai bank, dan dokumentasi
dari website, brosur, dan file-file download dari web-web. Hasil dari penelitian ini
adalah pernyataan bahwa banyak nasabah Bank BJB cabang Surabaya yang
menggunakan internet banking sangat setuju dengan penggunaan internet banking
pada pelayanan nasabah. Implikasi dari penelitian ini adalah untuk menambahkan
bantuan untuk nasabah yang lupa dengan userlD mereka, melakukan beberapa
rutinitas pengawasan dan pemeliharaan internet banking Bank BJB untuk
mengurangi masalah jaringan, dan melakukan beberapa presentasi atau edukasi
untuk membantu nasabah dalah meningkatkan keamanannya sendiri selama
menggunakan internet banking.

Kata Kunci: Internet Banking, Pelayanan Nasabah, Bank.
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