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ABSTRAK 

 

Teknologi informasi yang mengalami perkembangan signifikan sehingga 

dapat mempengaruhi pola kehidupan dan cara berkomunikasi manusia di era 

global ini adalah teknologi informasi yang dikenal sebagai internet. Salah satu 

bentuk aplikasi TUK yang banyak digunakan oleh perbankan adalah perbankan 

elekronik (E-banking) atau E-banking yang juga dikenal dengan istilah internet 

banking. Melalui e-banking  nasabah dapat melakukan transaksi, pembayaran, dan 

transaksi lainnya melalui internet dengan website milik bank yang dilengkapi 

sistem keamanan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis 

signifikansi pengaruh kualitas layanan internet banking yang meliputi reliability, 

efficiency, responsiveness, privacy/security, website design, easy to use pada 

bank-bank penyedia jasa layanan internet banking secara serempak dan parsial  

terhadap kepuasan pada nasabah bank di Surabaya. 
Pada penelitian ini peneliti menggunakan rancangan penelitian yang bersifat 

causal research. Data diambil secara cross-sectional. Populasi adalah nasabah dari 

Bank Mandiri, Bank BNI, Bank CIMB Niaga dan Bank Mega di Surabaya yang 

menggunakan layanan internet banking dengan sampel yang berjumlah 150 

responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

adalah judgement sampling. Teknis analisis data yang digunakan adalah dengan 

menggunakan Regresi Linier Berganda dengan pengolahan data menggunakan SPSS 

Statistik 19.0. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan 

bahwa Kualitas layanan internet banking yang meliputi reliability, efficiency, 

responsiveness, privacy/security, website design, easy to use pada bank-bank 

penyedia layanan internet banking secara serempak dan parsial atau individu 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada nasabah bank di Surabaya.  
 

Kata Kunci   :  Reliability, Efficiency, Responsiveness, Privacy/Security, 

Website Design, Easy to Use, Kepuasan 




