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ABSTRAK

Internet banking menjadi hal yang sangat penting karena kebutuhan akan kecepatan
dan kemudahan dalam bertransaksi dan memberikan layanan. Internet banking
mempunyai tujuan membantu bank untuk membangun dan memelihara hubungan dekat
dengan pelanggan mereka, mengurangi operasi dan biaya tetap dan mencapai lebih
efisien dan kinerja keuangan ditingkatkan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
perbandingan dimensi kualitas layanan terhadap keseluruhan kualitas layanan internet
perbankan antara Bank Mandiri dan Bank Mandiri Syariah. Dimensi kualitas layanan
dalam penelitian ini terdiri dari kualitas layanan pelanggan online, kualitas layanan

sistem informasi online,dan kualitas layanan produk perbankan.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif menggunakan teknik analisis statistik
deskriptif, analisis regresi linier berganda, dan uji beda rata — rata (Independent sample
t-test) digunakan untuk menguji hipotesis penelitian. Responden dalam penelitian ini
sebanyak 100 orang yaitu 50 orang nasabah Bank Mandiri dan 50 orang nasabah Bank
Mandiri Syariah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tidak terdapat perbedaan
kualitas layanan pelanggan online dan kualitas layanan sistem informasi online terhadap
keseluruhan kualitas layanan internet perbankan antara Bank Mandiri dan Bank Mandiri
Syariah, sedangkan untuk variabel kualitas layanan produk perbankan menunjukkan
bahwa terdapat perbedaan kualitas layanan produk perbankan terhadap keseluruhan

kualitas layanan internet perbankan antara Bank Mandiri dan Bank Mandiri Syariah.

Kata Kunci : Internet Banking, Dimensi Kualitas Layanan, Keseluruhan Kualitas

Layanan Internet Perbankan
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ABSTRACT

Internet banking becomes very important because the need for speed and
convenience in transaction banking and provide services. Internet banking helps banks
to establish and maintain close relationships with their customers, reduce operating and
fixed costs and achieve a more efficient and improved financial performance. This
study aimed to compare the dimensions of service quality to overall quality of service
internet banking between Bank Mandiri and Bank Syariah Mandiri. Dimensions of
service quality in this study consisted of an online customer service quality, service

quality online information systems, and service quality banking products.

This research is a quantitative research using descriptive statistical analysis
techniques, multiple linear regression analysis, and Independent sample t-test was used
to test the research hypothesis. Respondents in this study as many as 100 people,
consists of 50 Bank Mandiri’s customers and 50 Bank Syariah Mandiri’s customers.
The results of this study indicate that there is no difference in the quality of online
customer service and service quality online information systems to the overall quality of
service internet banking between Bank Mandiri and Bank Mandiri Syariah, while for
the variable service quality banking products show that there are differences in service
quality banking products to the overall quality internet banking services between Bank

Mandiri and Bank Syariah Mandiri.

Keywords : Internet Banking, Service Quality Dimention, Overall Internet Banking

Service Quality
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