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MOTTO 

 

“Bukan perkara bisa atau tidak  bisa, 

Namun perkara mau atau tidak mau. 

Karena sesuatu yang tidak bisa akan dicapai, 

Dengan adanya suatu ke’mau’an untuk mencoba dan belajar.” 

 

 

 

“Tidak ada usaha yang pasti berhasil,  

Namun orang yang mau berusaha pasti berhasil.” 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to examine the extent of the influence of customer 

experience, the perceived benefits of BRI Syariah internet banking customer 

satisfaction. This study used one hundred and six (106) respondents collected 

through questionnaires in the cities of Surabaya and Sidoarjo. Respondents' 

responses were analyzed using descriptive analysis through SPSS 16.0 and 

statistical analysis through WarpPLS 6.0. The analysis shows that the customer 

experience score has a positive effect on satisfaction and benefits have a negative 

effect on satisfaction. The practical implications of this research are for BRI 

Syariah Bank to develop its strategy in the future, especially as an evaluation of 

bank performance so far in the national Islamic banking competition, and can 

provide important information to banks to be able to build service benefits that 

have an impact to increase satisfaction of internet usage banking. 

 

Keyword : Internet Banking, Customer Experience, Perceived Benefit, 

Customer Satisfaction  
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ABSTRAK 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji sejauh mana pengaruh 

pengalaman pelanggan, manfaat yang dirasakan pada kepuasan nasabah internet 

banking BRI Syariah. Penelitian ini menggunakan seratus enam (106) responden 

yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner di Kota Surabaya dan Sidoarjo. 

Tanggapan responden dianalisis menggunakan analisis deskriptif melalui SPSS 

16.0 dan analisis statistik melalui WarpPLS 6.0. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa skor pengalaman pelanggan memilki efek positif  pada kepuasan dan 

manfaat memiliki efek negatif pada kepuasan. Implikasi praktis dari penelitian ini 

adalah bagi Bank BRI Syariah untuk mengembangkan strateginya di masa depan, 

terutama sebagai evaluasi kinerja bank sejauh ini dalam kompetisi perbankan 

syariah nasional, dan dapat memberikan informasi penting kepada bank untuk 

dapat membangun manfaat layanan yang memiliki dampak untuk meningkatkan 

kepuasan penggunaan internet banking. 

 

Keyword : Internet Banking, Pengalaman Pelanggan, Manfaat yang 

dirasakan,    Kepuasan Nasabah. 
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