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Nama : Renita Khotimah, NIM : 151500279, Judul Skripsi : Pengaruh 

Layanan Internet Banking terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Cabang Serang. 

Pelayanan merupakan proses pemenuhan kebutuhan aktivitas secara 

langsung yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat sehingga 

masyarakat mendapat kepuasan. Di era informasi, lembaga keuangan 

memberikan layanannya tidak saja melalui model-model konvensional, tetapi kini 

sudah mulai beralih pada pemanfaatan teknologi informasi. Dengan semakin 

majunya teknologi informasi, lembaga perbankan yang sarat dengan teknologi 

mesti mengikuti dan menggunakan teknologi sebagai bagian dari sistem 

pelayanannya, yang dikenal dengan Internet  banking. 

Perumusan dalam penelitian ini adalah 1) Apa saja keuntungan atau 

kelebihan dalam menggunakan layanan Internet Banking? 2) Seberapa besar 

kepuasan nasabah menggunakan layanan  Internet Banking? 3) Bagaimana 

pengaruh layanan Internet Banking terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Cabang Serang? 

Penelitian ini bertujuan: 1) Untuk mengetahui keuntungan atau kelebuhan 

dalam menggunakan layanan Internet Banking. 2) Untuk mengetahui kepuasan 

nasabah dalam menggunakan layanan Internet Banking pada Bank Muamalat 

Indonesia kantor cabang Serang. 3) Untuk mengetahui pengaruh layanan Internet 

Banking terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 

Serang. 

Penelitian ini bersifat kuantitatif. Data yang digunakan merupakan data 

primer yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner sebanyak 49 responden. 

Metode analisis data yang digunakan meliputi: Uji Validitas, Uji Reabilitas, Uji 

Asumsi Klasik (Normalitas dan Heteroskedastisitas), Analisis Regresi Linier 

Sederhana, Uji Koefisien Korelasi, Uji Koefisien Determinasi dan Uji Hipotesis 

(Uji t). 

Hasil pengujian menunjukan terdapat pengaruh yang signifikan antara 

layanan Internet Banking terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari uji 

t, diperoleh nilai ttabel sebesar 2.012 dan nilai thitung sebesar 9.082 (9.082>2.012), 

menggunakan pengujian dua arah dengan taraf signifikan 0,000 lebih kecil dari 

0,05 (0,000<0.05). Dengan demikian, semakin tinggi atau baik layanan Internet 

Banking yang diberikan oleh perusahaan, maka akan semakin tinggi kepuasan 

nasabah. Berdasarkan pengujian data secara statistik diperoleh koefisien korelasi 

(R) sebesar 0.798 terletak pada interval koefisien 0,60-0,799 menyatakan bahwa 

terdapat hubungan yang kuat antara layanan Internet Banking terhadap kepuasan 

nasabah. Adapun berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R
2
), diperoleh nilai 

R Square (R
2
) sebesar 0.637 atau 63,7% yang artinya variabel layanan Internet 

Banking (X) mempengaruhi variabel kepuasan nasabah (Y) sebesar 63,3% dan 

sisanya 36,3% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Layanan, Internet, Banking, Kepuasan, Nasabah. 
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(33)الرحمن :   

 
Wahai golongan jin dan manusia! Jika kamu sanggup menembus 

(melintasi) penjuru langit dan bumi, maka tembuslah. Kamu tidak 

akan mampu menembusnya kecuali dengan kekuatan (dari Allah). 

Surat Ar-Rahman Ayat 33 
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