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PENDAHULUAN 

 Peran bank sangat besar dalam 

mendorong pertumbuhan ekonomi suatu 

Negara.Semua sektor usaha baik sektor 

industri, perdagangan, pertanian, 

perkebunan,  jasa  perumahan,  dan  

lainnya  sangat  membutuhkan  bank  

sebagai mitra  dalam  mengembangkan  

usahanya.Menurut    Undang-Undang  

Nomor  10 Tahun 1998 tentang 

Perbankan, yang dimaksud dengan bank 

adalah badan usaha yang   menghimpun   

dana   dari   masyarakat    

 

 

 

 

 

dalam   bentuk   simpanan   dan 

menyalurkan ke masyarakat dalam bentuk 

kredit dan/atau bentuk-bentuk lainnya 

dalam rangka meningkatkan taraf hidup 

rakyat banyak.  

Bank merupakan lembaga keuangan 

yang fungsi utamanya adalah 

menghimpun  dana  dari  masyarakat,  dan  

juga  memberikan  pelayanan  dalam 

bentuk  jasa-jasa perbankan.
3   

Dalam  

dunia perbankan,  banyak  inovasi  

layanan yang sudah dibentuk  bertujuan  

untuk  menarik  dan  memberikan  
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layanan  yang nyaman, aman dan mudah 

bagi nasabah, dengan perkembangan 

teknologi informasi  saat  ini  telah  

menciptakan  jenis  dan  peluang bisnis  

yang  baru  dan transaksi-transaksi bisnis 

makin banyak dilakukan secara 

elektonik. Sehubungan dengan 

perkembangan teknologi tersebut 

memungkinkan setiap orang dengan 

mudah melakukan jual beli dan transaksi. 

Transaksi menggunakan media 

elektronik akan mendominasi sistem 

keuangan, kebutuhan ini semakin 

bertambah sesuai dengan kegiatan 

perdagangan secara elektronik. Di 

Indonesia, komputer dan internet mulai 

memasyarakat di tahun 1990. Meskipun 

demikian sebelum tahun 1990, ilmu 

elektro dan ilmu komputer mulai 

memasuki Indonesia termasuk juga di 

beberapa perguruan tinggi. 

Sebagai sebuah jaringan terbesar 

di dunia, internet memberikan banyak 

manfaat di dalam kehidupan manusia 

pada berbagai elemen.
5
Internet 

merupakan teknologi yang sangat umum 

digunakan saat ini hampir semua jenis 

layanan dan aplikasi, baik di komputer 

desktop, komputer jinjing, hingga 

perangkat mobile terhubung ke internet. 

Hampir semua kegiatan dari kerja hingga 

kegiatan santai dilakukan di internet oleh 

masyarakat di era digital ini. 

Bank di Indonesia saat ini sudah 

menggunakan internet sebagai sarana 

untuk melakukan transaksi yaitu internet 

banking.Pada dasarnya internet banking 

merupakan suatu kontak transaksi 

perbankan antara pihak bank dan nasabah 

dengan menggunakan media 

internet.Hampir seluruh transaksi-

transaksi dapat dilakukan melalui internet 

banking.Transaksi dapat dilakukan oleh 

nasabah dari sembarang tempat dan 

waktu.Layanan internet banking 

memungkinkan nasabah melakukan 

hampir semua jenis transaksi perbankan 

melalui internet, khususnya melalui situs 

web. Lewat sarana ini, setiap orang dapat 

melakukan pengecekan rekening, transfer 

dana, pembelian voucher telefon seluler, 

hingga pembayaran tagihan rekening 

listrik, telefon, dan air. 

Salah satu kendala mengirim 

uang dengan membawa uang tunai 

yang langsung dari wilayah satu ke 

wilayah yang lain adalah keamanan 

tersebut. Bahaya perampokan tidak hanya 

mengancam uang yang dibawa, akan 

tetapi juga mengancam nyawa yang 

membawa uang tersebut. Di sisi lain 

resiko kehilangan yang tidak sengaja 

mungkin saja terjadi. Penerimaan data 

yang valid dari seriap transaksi yang 

dilakukan nasabah dan proteksi 

terhadap pengaksesan data-data transaksi 

oleh pihak yang tidak memiliki hak 

merupakan salah satu poin penting untuk 

memenuhi permintaan nasabah akan 

jaminan keamanan transaksi. Kemudahan 

ditentukan dengan kemudahan nasabah 

untuk bertransaksi tanpa terpengaruh 

tempat dan waktu. Sedangkan 

kenyamanan ditentukan oleh kenyamanan 

nasabah untuk menggunakan suatu 

teknologi yang disediakan bank. 

Dari waktu ke waktu makin 

banyak bank yang menyediakan layanan 

atau jasa internet banking yang diatur 

melalui Peraturan Bank Indonesia No. 

9/15/PBI/2007 tahun 2007 tentang 

Penerapan Manajemen Resiko Dalam 

Penggunaan Teknologi Informasi Oleh 

Bank Umum. Penyelenggaraan internet 

banking merupakan penerapan atau 

aplikasi teknologi informasi yang terus 

berkembang   dan   dimanfaatkan   untuk   

menjawab   keinginan   nasabah   yang 

menginginkan servis cepat, aman, 

nyaman dan mudah serta tersedia setiap 

saat dan dapat diakses dari mana saja. 

Sebagai salah satu bentuk layanan 

dan juga sebagai alat strategi bersaing, 

maka tujuan akhir penggunaan intenet 

banking adalah untuk memuaskan 

nasabah.Secanggih apapun sistem internet 

bangking, kalau akhirnya hanya 

mengecewakan, menimbulkan risiko yang 

lebih besar, serta meningkatnya rasa tidak 

aman kepada nasabah maka tidak 
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memberikan nilai tambah kepada bank 

maupun nasabah.Oleh karena itu, 

kepuasan nasabah dalam menggunakan 

fasilitas internet banking perlu dievaluasi, 

serta diidentifikasi faktor-faktor 

penentunya. Pemahaman terhadap faktor-

faktor penentu kepuasan nasabah internet 

banking akan memberikan informasi 

empiris yang berguna bagi manajemen 

bank, guna meningkatkan kualitas 

layanannya kepada nasabah. 

Dalam lingkungan bisnis yang 

semakin kompleks dan bergerak dinamis, 

serta  untuk  menghemat  waktu  bagi  

para  pelaku  bisnis  dan  memanfaatkan 

kemajuan teknologi informasi, khususnya 

dalam bidang internet ternyata telah 

berhasil diadopsi oleh BRI Syariah, 

dimana BRI Syariah memberikan solusi 

bertransaksi dengan cepat, aman, dan 

mudah melalui layanan internet 

banking.Kemudahan bertransaksi dengan 

fitur layanan yang lengkap tanpa harus 

keluar rumah merupakan kelebihan 

internet banking yang dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah-nasabah 

pada bank. 

  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

1. Internet Banking 

Internet    merupakan    jaringan    

computer    terbesar    di    dunia,    yang 

menghubungkan semua jaringan komputer 

yang ada di setiap wilayah ini, baik 

menggunakan media kabel (wired) 

maupun nirkabel (wireless). Internet 

sendiri merupakan teknologi yang sangat 

umum digunakan saat ini, hampir semua 

jenis layanan dan aplikasi baik di 

komputer desktop, komputer jinjing,  

hingga perangkat mobile, terhubung ke 

internet. Hampir semua kegiatan dari kerja 

dilakukan di internet oleh masyarakat di 

era digital ini.  

Internet banking adalah fasilitas 

layanan transaksi perbankan melalui 

jaringan internet yang dapat diakses 24 

jam, kapan dan dimanapun nasabah berada 

menggunakan personal computer, laptop, 

Hp, notebook atau PDA.  Internet banking 

akan memberikan kemudahan, 

kepraktisan, keamanan serta kenyamanan 

bagi nasabah dalam melakukan transaksi 

secara online. Dengan layanan internet 

banking, transaksi dapat dilakukan dimana 

saja dan kapan saja. Dari kesimpulan 

diatas dapat disimpulkan bahwa Internet 

Banking merupakan salah satu pelayanan 

jasa Bank yang memungkinkan nasabah 

untuk memperoleh informasi, melakukan 

komunikasi dan melakukan transaksi 

perbankan melalui jaringan internet. 

.  

2. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) 

terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja 

gagal memenuhi ekspetasi, pelanggan 

tidak akan puas. Jika kinerja sesuai 

dengan ekspetasi, pelanggan akan puas. 

Jika kinerja melebihi ekspetasi, 

pelanggan akan puas atau senang. 

Penilaian pelanggan atas kinerja produk 

tergantung pada banyak faktor, terutama 

jenis hubungan loyalitas yang dimiliki 

pelanggan dengan sebuah merek. 

Konsumen sering membentuk persepsi 

yang lebih menyenangkan tentang sebuah 

produk dengan merek yang sudah mereka 

anggap positif 

 

METODE PENELITIAN 

1. Populasi 

Populasi dalam penelitian ini berjumlah 

89 responden nasabah PT. Bank BRI 

Syariah Kebayoran Baru 

2. Sampel 

Teknik pengambilan sampling dalam 

penelitian ini adalah sampel jenuh, 

dimana semua anggota populasi 

dijadikan sebagai sampel. Dengan 

demikian sampel dalam penelitian ini 

sampel yang digunakan berjumlah 89 

responden. 

3. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang dipakai adalah 

asosiatif, dimana tujuannya adalah 
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untuk mengetahui atau mencari 

keterhubungan antara variabel 

independen terhadap variabel 

dependennya 

 

4. Metode Analisis Data 

Dalam menganalisis data digunakan uji 

validitas, uji reliabilitas, analisis regresi 

linier sederhana, analisis koefisien 

korelasi, analisis koefisien determinasi 

dan pengujian hipotesis. 

 

HASIL PENELITIAN 

 

1. Analisis Deskriptif 

Pada pengujian ini digunakan untuk 

mengetahui skor minimum dan 

maksimum skor tertinggi, ratting score 

dan standar deviasi dari masing-masing 

variabel. Adapun hasilnya sebagai 

berikut: 

Tabel 1. Hasil Analisis Descriptive 

Statistics 

 

Descriptive Statistics 

 N 

Min

imu

m 

Max

imu

m 

M

ea

n 

Std. 

Deviat

ion 

Internet 

Banking 

(X) 

8

9 

29 44 34.

06 

3.836 

Kepuasan 

Nasabah 

(Y) 

8

9 

29 49 37.

93 

4.109 

Valid N 

(listwise) 

8

9 
    

Internet Banking diperoleh varians 

minimum sebesar 29 dan varians 

maximum 44 dengan ratting score 

sebesar 3,406 dengan standar deviasi 

3,836. Skor ini termasuk pada rentang 

sakala 3,40 – 4,19 dengan kriteria baik 

atau setuju. 

Kepuasan Nasabah diperoleh varians 

minimum sebesar 29 dan varians 

maximum 49 dengan ratting score 

sebesar 3,793 dengan standar deviasi 

4,109. Skor ini termasuk pada rentang 

sakala 3,40 – 4,19 dengan kriteria baik 

atau setuju. 

 

 

2. Analisis Verifikatif. 

Pada analisis ini dimaksudkan untuk 

mengetahui pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen. 

Adapun hasil pengujian sebagai berikut: 

a. Analisis Regresi Linier Sederhana 

Uji regresi ini dimaksudkan untuk 

mengetahui perubahan variabel 

dependen jika variabel independen 

mengalami perubahan. Adapun hasil 

pengujiannya sebagai berikut: 

Tabel 2. Hasil Pengujian Regresi 

Linier Sederhana 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandar

dized 

Coefficien

ts 

Standar

dized 

Coeffic

ients 

t 

Si

g. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 10.

62

0 

2.609 

 

4.0

71 

.00

0 

Internet 

Banking (X) 

.80

2 

.076 .749 10.

534 

.00

0 

Berdasarkan hasil pengujian 

pada tabel di atas, diperoleh 

persamaan regresi Y = 10,620 + 

0,802X. Dari persamaan tersebut 

dijelaskan sebagai berikut: 

1) Konstanta sebesar 10,620 

diartikan jika Internet Banking 

tidak ada, maka telah terdapat 

nilai Kepuasan Nasabah sebesar 

10,620 point. 

2) Koefisien regresi Internet 

Banking sebesar 0,802, angka ini 

positif artinya setiap ada 

peningkatan Internet Banking 

sebesar 0,802 point maka 

Kepuasan Nasabah juga akan 

mengalami peningkatan sebesar 

0,802 point. 

 

b. Analisis Koefisien Korelasi 

Analisis koefisien korelasi 

dimaksudkan untuk mengetahui 
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tingkat kekuatan hubungan dari 

variabel independen terhadap 

variabel dependen. Adapun hasil 

pengujian sebagai berikut: 

Tabel 3. Hasil Pengujian Koefisien 

Korelasi Internet Banking Terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

 

Correlationsb 

 

Intern

et 

Banki

ng 

(X1) 

Kepuas

an 

Nasaba

h (Y) 

Internet 

Banking 

(X) 

Pearson 

Correlatio

n 

1 .749** 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 

Kepuasan 

Nasabah 

(Y) 

Pearson 

Correlatio

n 

.749** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

Berdasarkan hasil pengujian 

diperoleh nilai korelasi sebesar 0,749 

artinya Internet Banking memiliki 

hubungan yang kuat terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

 

c. Analisis Koefisien Determinasi 

Analisis koefisien determinasi 

dimaksudkan untuk mengetahui 

besarnya persentase pengaruh dari 

variabel independen terhadap 

variabel dependen. Adapun hasil 

pengujian sebagai berikut: 

Tabel 4. Hasil Pengujian Koefisien 

Determinasi Internet Banking 

Terhadap Kepuasan Nasabah. 

 

Model Summary 

M

od

el R 

R 

Squar

e 

Adjust

ed R 

Squar

e 

Std. 

Error of 

the 

Estimat

e 

1 .749a .561 .555 2.739 

Berdasarkan hasil pengujian 

diperoleh nilai determinasi sebesar 

0,561 artinya Internet Banking 

memiliki kontribusi pengaruh 

sebesar 56,1% terhadap Kepuasan 

Nasabah, sedangkan sisanya sebesar 

43,9% dipengaruhi oleh faktor lain 

yang tidak dilakukan penelitian. 

 

d. Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dengan uji t 

digunakan untuk mengetahui 

hipotesis mana yang diterima. 

Rumusan hipotesis: Terdapat 

pengaruh yang signifikan antara 

Internet Banking terhadap Kepuasan 

Nasabah. 

 

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis Internet 

Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah. 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstanda

rdized 

Coefficie

nts 

Standa

rdized 

Coeffi

cients 

t 

Si

g. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 10

.6

20 

2.60

9  

4.

07

1 

.0

00 

Internet 

Banking (X) 

.8

02 

.076 .749 10

.5

34 

.0

00 

Berdasarkan hasil pengujian 

pada tabel di atas, diperoleh nilai t 

hitung > t tabel atau (10,534 > 

1,987), dengan demikian hipotesis 

yang diajukan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan atara 

Internet Banking terhadap Kepuasan 

Nasabah diterima. 

 

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

1. Kondisi Jawaban Responden 

Variabel Internet Banking 

Berdasarkan jawaban responden, 

variabel Internet Banking diperoleh 

ratting score sebesar 3,406 berada di 

rentang skala 3,40 – 4,19 dengan 

kriteria baik atau setuju. 
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2. Kondisi Jawaban Responden 

Variabel Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan jawaban responden, 

variabel Kepuasan Nasabah diperoleh 

ratting score sebesar 3,793 berada di 

rentang skala 3,40 – 4,19 dengan 

kriteria baik atau setuju. 

 

3. Pengaruh Internet Banking Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Internet Banking berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

dengan persamaan regresi Y = 10,620 + 

0,802X, nilai korelasi sebesar 0,749 

atau memiliki hubungan yang kuat 

dengan kontribusi pengaruh sebesar 

56,1%. Pengujian hipotesis diperoleh 

nilai t hitung > t tabel atau (10,534 > 

1,987). Dengan demikian hipotesis 

yang diajukan bahwa terdapat 

berpengaruh signifikan antara Internet 

Banking terhadap Kepuasan Nasabah 

diterima. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

1. Kesimpulan 

a. Variabel Internet Banking diperoleh 

ratting score sebesar 3,406 berada di 

rentang skala 3,40 – 4,19 dengan 

kriteria baik atau setuju. 

b. Variabel Kepuasan Nasabah 

diperoleh ratting score sebesar 3,793 

berada di rentang skala 3,40 – 4,19 

dengan kriteria baik atau setuju. 

c. Internet Banking berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah dengan persamaan regresi 

Y = 10,620 + 0,802X, nilai korelasi 

sebesar 0,749 atau kuat dan 

kontribusi pengaruh sebesar 56,1% 

sedangkan sisanya sebesar 43,9% 

dipengaruhi faktor lain. Uji hipotesis 

diperoleh nilai t hitung > t tabel atau 

(10,534 > 1,987). 

 

2. Saran 

a. Bank harus mampu terus 

mengadopsi teknologi yang 

berkembang saat ini dalam rangka 

membuat mudah dalam pelayanan 

dan nasabah tidak kesulitan dalam 

mengakses layanan melalui internet 

banking. 

b. Bank harus memperhatikan hal-hal 

yang dapat mempengaruhi 

kepuasan nasabahyaitu dengan cara 

meningkatkan kualitas pelayanan 

sesuai dengan manfaat yang 

dirasakan 
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