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ABSTRAK 

 

 

Bisnis perbankan yang merupakan bisnis jasa mengalami perkembangan 

yang cukup pesat, sehingga masalah kualitas layanan menjadi faktor yang sangat 

menentukan dalam keberhasilan usaha. Teknologi memainkan peranan vital 

dalam meningkatkan kualitas layanan yang dihasilkan oleh suatu perusahaan, 

salah satu bentuk perkembangan teknologi yang membawa revolusi pada dunia 

teknologi informasi dan komunikasi (TIK ) adalah internet. Salah satu bentuk 

untuk dapat memberikan layanan kepada nasabah yang lebih berkualitas adalah 

dengan menyediakan layanan internet banking. Internet banking memberikan 

keuntungan bagi nasabah maupun bank. Seiring meluasnya jaringan layanan, PT. 

Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk terus mendorong pertumbuhan Fee Based 

Income. Tujuan yang dicapai dalam penelitian ini adalah untuk Menguji dan 

menganalisis pengaruh keandalan, keamanan, Efisiensi, ketanggapan dan akses 

terhadap kepuasan nasabah pengguna internet bangking BRI Tanjung Perak. 

Penelitian ini termasuk penelitian penjelasan atau penelitian eksplanatori. 

Penelitian ini termasuk penelitian survey kepada subyek penelitian. sumber 

datanya termasuk penelitian primer. Horizon waktu penelitian ini termasuk 

penelitian one shotan. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah debitur di PT. 

BRI Tanjung perak. Dan teknik analisisnya menggunkan teknik  Analisis Regresi 

Linier Berganda. 

Berdasarkan hasil pengujian analisis dan pembahasan dapat diambil 

kesimpulan bahwa Variabel Kualitas pelayanan yang terdiri dari Kehandalan, 

Keamanan, Efisiensi, Ketanggapan dan Akses baik secara simultan dan 

parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah 

pengguna internet banking di BRI Tanjung Perak. 

 

Kata Kunci   :  Kualitas Pelayanan (Kehandalan, Keamanan, Efisiensi,  

Ketanggapan, Akses), Kepuasan Nasabah  
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ABSTRACT 

 

 

 Banking business is a service business has developed quite rapidly, so 

that service quality issues becomes the crucial factor in business success. 

Technology plays a vital role in improving the quality of services produced by a 

company, one of the technological developments that brought a revolution to the 

world of information and communication technology (ICT) is the internet. One 

form to be able to provide services to customers more quality is to provide 

internet banking services. Internet banking provides advantages to customers and 

banks. Along widespread service network, PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Tbk continues to encourage the growth of fee based income. Objectives achieved 

in this research is to Examine and analyze the effect of reliability, security, 

efficiency, responsiveness and access to customer satisfaction Internet users 

bangking BRI Tanjung Perak. 

 This research was an explanation or explanatory research. This 

research was a survey of the study subjects. data sources including primary 

research. The time horizon of this research included one study shotan. The 

population in this study is the debtor in PT. BRI Tanjung Perak. And engineering 

analysis using the technique of Multiple Linear Regression Analysis.Based on test 

results analysis and discussion can be concluded that the variable quality of 

service consisting of Reliability, Security, Efficiency, Responsiveness and access 

both simultaneously and partially have a significant effect on the level of customer 

satisfaction in internet banking users BRI Tanjung Perak. 

 

Keywords: Quality of Service (Reliability, Security, Efficiency, Responsiveness, 

Access), Customer Satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


