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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penggunaan internet banking
dan ATM terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank BRI Unit Tanjung Batu.
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, kuesioner dan studi
kepustakaan. Jumlah populasi sebanyak 2.680 dengan sampel 100 responden.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling. Penulis
menggunakan teknik analisis data kuantitatif dengan menggunakan skala likert
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh penggunaan internet banking dan
automatic teller machine (ATM) terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank BRI
Unit Tanjung Batu. Hasil dari perhitungan dan analisis data dilakukan dengan
menggunakan bantuan aplikasi SPSS (Statistical Product and Service Solutions)
version 22 forwindows. Hasil penelitian menunjukkan bahwa internet banking dan
ATM berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank BRI Unit Tanjung
Batu. Besarnya pengaruh internet banking dan ATM terhadap kepuasan nasabah
adalah 73,7% dengan hasil korelasi 0,859 yang berarti adanya hubungan yang kuat
antara variabel tersebut. Penulis menyarankan perusahaan untuk memberikan
layanan khusus internet banking agar nasabah dapat berinteraksi langsung terkait
masalah internet banking yang mereka hadapi. Serta mendirikan ATM di lokasi
yang mudah di akses nasabah, dan berada di tempat-tempat yang ramai di kunjungi
oleh nasabah seperti tempat perbelanjaan, perkantoran dan lokasi yang dapat
dijangkau oleh kendaraan umum agar lebih memudahkan nasabah.

Kata Kunci: Internet Banking, ATM, Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of using internet banking and ATM on
customer satisfaction at PT Bank BRI Tanjung Batu Unit. Data collection methods
used are observation, questionnaires and literature study. The total population is
2,680 with a sample of 100 respondents. The sampling technique used is accidental
sampling. The author uses quantitative data analysis techniques using a Likert scale
to find out how much influence the use of internet banking and automatic teller
machines (ATM) has on customer satisfaction at PT Bank BRI Tanjung Batu Unit.
The results of the calculations and data analysis were carried out using the SPSS
(Statistical Product and Service Solutions) version 22 application for windows. The
results showed that internet banking and ATM have an effect on customer
satisfaction at PT Bank BRI Tanjung Batu Unit. The magnitude of the influence of
internet banking and ATM on customer satisfaction is 73.7% with a correlation of
0.859 which means there is a strong relationship between these variables. The
author suggests companies to provide special internet banking services so that
customers can interact directly with internet banking problems they face. As well
as establishing ATMs in locations that are easily accessible to customers, and in
places that are crowded with customers, such as shopping areas, offices and
locations that can be reached by public transportation to make it easier for
customers.

Keywords: Internet Banking, ATM, Customer Satisfaction
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