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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Internet banking Terhadap Kepuasan
Nasabah pada PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo secara parsial maupun simultan. Pendekatan
dalam penelitian ini yakni kuantitatif dengan metode korelasional. Pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan kuesioner. Adapun jumlah sampel sebanyak 100 orang yang diperoleh
melalui perhitungan Slovin. Hasil penelitian ini menujukan bahwa hasil uji parsial variable
internet banking secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada bank
sulutgo cabang gorontalo dengan koefisien determinasi simultan sebesar 83,40%. Sedangkan
sisanya 16,60% dapat dipengaruhi oleh variable lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini
seperti biaya layanan, kualitas,pelayanan,sikap.karyawan dalam pelayanan dan persepsi
nasabah atas keseluruhan produk dan jasa perbankan.

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah,Internet Banking.

Abstract

This study aims to determine the influence of internet banking on customer satisfaction at. PT,Bank
Sulutgo Cabang Gorontalo branch partially and simultaneously. The approach in this research is
quantitative with correlational methods. Data collection was carried out using a qurstionnarie. The
sample size of 100 people was obatained through slovin’s calculations. The results of this research
show that internet banking and digital marketing simultaneously have a significant effect on
customer satisfaction at the gorontalo branch of bank sulutgo with a simultaneous coefficient of
determination of 83,40%. Meanwhile, the remaining 16.60% can be influenced by other variables
not examined in this research such as service costs, quality,service and customer perceptions of
overall banking products and services.

Keywords: Customer Satisfaction,Internet Banking.

PENDAHULUAN

Perkembangan sektor perbankan di Indonesia telah mengalami pertumbuhan
pesat dalam beberapa dekade terakhir. Dalam menghadapi tantangan ekonomi global,
Indonesia telah memperkuat sektor perbankannya. Bagian penting dari ekosistem
perbankan adalah Bank Pembangunan Daerah (BPD), yang berfungsi sebagai lembaga
keuangan daerah yang mendukung pembangunan ekonomi lokal. BPD memiliki peran
strategis dalam memberikan pembiayaan dan dukungan kepada sektor-sektor
ekonomi yang vital di tingkat regional. Tujuan utama dari sektor perbankan adalah
menciptakan kepuasan nasabah.

Kepuasan konsumen atau nasabah adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya.
(Taan, 2020) menyatakan bahwa kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipresepsikan
terhadap ekspetasi mereka (Umar, L. et al, 2022).Kepuasan adalah sejauh mana
manfaat sebuah produk yang dirasakan sesuai dengan yang diharapkan nasabah (Taan,
H.2017).

Pelayanan berbasis teknologi informasi (TI) menjadi salah satu faktor penting
dalam mencapai kepuasan nasabah. Perbankan modern mengandalkan TI untuk
memfasilitasi layanan yang cepat, efisien, dan aman. Penggunaan TI dalam perbankan
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mencakup internet banking, Mobile banking, dan berbagai aplikasi teknologi yang
memudahkan nasabah dalam mengakses rekening nasabah, melakukan transaksi, dan
memantau aktivitas keuangan nasabah. Teknologi Informasi (TI) telah memainkan
peran yang krusial dalam evolusi sektor perbankan. Penggunaan TI dalam pelayanan
perbankan telah mengubah cara Bank berinteraksi dengan nasabah dan mengelola
operasinya (Husain, W.et al., 2023).

Internet banking adalah salah satu bentuk pelayanan berbasis teknologi
informasi yang berperan penting dalam kepuasan nasabah. Internet banking
memungkinkan nasabah untuk mengelola rekening nasabah, melakukan transfer dana,
membayar tagihan, dan melihat riwayat transaksi dengan mudah melalui platform
online (Halid, P. et al, 2024). Kualitas dan keamanan layanan internet banking
berpotensi memengaruhi kepuasan nasabah (Hartawan, 2017). Internet banking
memungkinkan nasabah untuk mengakses rekening mereka tanpa harus mengunjungi
cabang fisik Bank. Ini sangat nyaman dan mengurangi waktu dan biaya perjalanan.

Penelitian ini difokuskan pada PT Bank SulutGo cabang Gorontalo sebagai studi
kasus. Sesuai dengan hasil Rapat Umum Pemegang Saham Luar Biasa PT Bank Sulut
tanggal 8 Mei 2015, Keputusan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik
Indonesia dengan No. AHU-0935695.AH.01.02. tahun 2015 tanggal 23 Mei 2015 dan
Keputusan Dewan komisioner Otoritas Jasa Keuangan No. 17/KDK.03/2015 tanggal 23
September 2015 maka PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Utara (PT Bank Sulut)
berubah menjadi PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Utara Gorontalo (BANK
SULUTGO). Pemilihan ini didasari oleh keinginan untuk menggali lebih dalam tentang
kepuasan nasabah, internet banking, dan digital marketing. Berdasarkan hasil dan
wawancara bahwa pada Tahun 2022 jumlah nasabah di Bank Sulutgo Cabang Gorontalo
adalah sejumlah 14.993 nasabah dengan rincian berikut:

TABUNGAN NASABAH
Tabungan Umum 336
Tabungan PNS 6.366
Tabungan Pensiun 838
Tabunganku 3.140
Tabungan BSM 36
Tabungan Bunaken 40
Tabungan Bohusami 839
Tabungan Simple 337
Tabungan Simpeda 3061

Sumber: Bank SulutGo Cabang Gorontalo

Jumlah Tabungan di Bank Sulutgo Cabang Gorontalo cenderung stbil terutama
Tabungan PNS dan Pesiun,namun untuk Tabungan lainnya seperti Tabungan umum
dan bohusami mengalami penurunan sekitar 2% pada tahun 2023 ini.Tabungan
Bohusami adalah produk khusus bagi peorangan kelas menengah kebahwa,sebagai
wujud apresiasi kepada Masyarakat Sulawesi Utara dan Gorontalo lebih menarik minat
Masyarakat menjadi nasabah Bank Sulutgo.Meskipun Bank Sulutgo telah menjadi
penyalur KUR,namun Tabungan dari Masyarakat umum masih sangat minim bahkan
konsisten menurun selama 3 Tahun Terakhir.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan di PT.Bank Sulutgo cabang Gorontalo.pendekataan
yang digunakan ini adalah pendekatan kuantitatif dan desain penelitian yang digunakan
adalah desain penelitian asosiatif yaitu jenis desain penelitian yang digunakan untuk
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mencari hubungan (pengaruh)sebab akibat variable independen atau variable yang
memperngaruhi (X)terhadap variable dependen atau variable yang dipengaruhi (y)
pada penelitian ini maka akan menggunakan persamaan regresilinier serderhana
sebagai berikut:

y=a+bx

Keterangan:

Y= Kepuasan nasabah

a= Konstanta

b= Koefisien regresi

X=Internet Banking

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah bank sulutgo cabang gorontalo yang
memiliki tabungan umum dan jenis tabungan lainnya. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling dan sampel mengunakan rumus Slovin.Teknik
pengumpulan data digunakan dalam melakukan penelitian ini yaitu
observasi,angket,wawancara dan dokumentasi.penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan pendekataan penelitian kuantitatif.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskriptif Variabel Penelitian
Hasil analisis deskriptif dari setiap variable penelitian yaitu sebagai berikut:
1. Variabel Internet banking X
Hasil jawaban responden untuk mengetahui bagaimana persepsi responden untuk
variabel Internet banking dapat disajikan dalam tabel berikut ini:
Analisis Jawaban Responden Internet banking (X1)

No Skor Pernyataan Skor Kriteria

- Alktual | Ideal %o Variabel Pernyataan Indikator
X1-1 | 423 500 | 84.60% Baik
X122 | 422 500 | 84 40% . Baik .
X13 | 412 500 | 82.40% | SO13% Culkup Baik Culkup Baik
X14 | 406 500 | 81.20% Cukup Baik
X15 | 404 500 | 80.80% Cukup Baik
X16 | 400 500 | 80.00% Cukup Baik
X177 | 405 500 | 81.00% | 80.48% Cukup Baik Cukup Baik
X18 | 402 500 | 80.40% Cukup Baik
X190 | 401 500 | 80.20% Cukup Baik
X110| 393 500 | 78.60% Culkup Baik
X111 | 404 500 | 80.80% o Culkup Baik .
X1-12| 391 500 | 7820% | 0% cukugBajk Culup Baik
X1-13 | 397 500 | 79.40% Culup Baik
Total | 5260 | 6,500 | 80.92% Culkup Baik

Sumber: Data olahan SPSS 21, 2024
Berdasarkan tabel di atas maka dapat diketahui bahwa variabel Internet banking

pada PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo terletak pada kriteria yang “cukup baik”
dengan skor sebesar 80,92%. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah merasakan adanya
layanan pelanggan yang disediakan cukup responsif, namun belum maksimal dalam
menyelesaikan masalah yang terkait dengan internet banking. Layanan internet banking
yang disediakan oleh PT. Bank SulutGo sudah mampu memenuhi harapan sebagian
besar nasabah, namun masih ada ruang untuk optimalisasi terutama dari segi keamanan
dari layanan internet banking.
2. Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Jawaban responden untuk mengetahui bagaimana persepsi responden untuk
setiap variabel kepuasan nasabah. Hal ini dapat disajikan dalam tabel berikut ini:
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Tabel : Analisis Jawaban Responden Kepuasan Nasabah (Y)

No Skor Permnyvataan Skor Kriteria

B Alktual | Ideal Lo WVariabel Pernyataamn Indilkkator
¥ 1 398 500 | 79.60% Culkup Baik

Y2 104 500 | 80.80% .y Culcup Baik .
w3 405 So0 | slo00%. | S033% Culcup Bailk Cukup Baik
Y4 400 500 | 80.00% Cukup Baik

Y5 408 500 | 81.60% Culkup Baik

¥6 307 S00 | 79 40%% Culoup Baik

7 397 500 | 79 40% | 20.96% Culkup Baik Culkup Baik
Y8 406 500 | 81.20% Culkup Baik

Y9 416 S00 | 83 20% Culkup Baik

Y10 306 S00 | 79 20%% Culoup Baik

w11 410 500 | 82.00% o Culcup Baik .
12 398 So0 | 79 600, | S0-73%0 Culcup Baik Cukup Baik
Y13 411 S00 | 82 20%% Culkup Baik

Y14 102 500 | 80.40% Culkup Baik

¥is 304 500 | 78.80%% Culcup Baik

Yie6 388 500 | 77.60% | S0 48% Cukup Baik Culkup Baik
Y17 413 500 | 82.60% Culkup Baik

Yis 415 500 | 83.00% Culcup Baik

Total | 7.258 | 9.000 | 80.64%% Culcup Bailc

Sumber: IData Olahan SPSS 21, 2024

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diketahui bahwa variabel kepuasan nasabah
pada PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo terletak pada kriteria yang “cukup baik/cukup
puas” dengan skor 80,64%. Hal ini menunjukkan bahwa PT. Bank SulutGo Cabang
Gorontalo telah berhasil dalam beberapa aspek layanan perbankan, namun perlu terus
melakukan perbaikan dan inovasi untuk memenuhi ekspektasi nasabah yang semakin
tinggi. Bank dapat melakukan survei kepuasan nasabah secara rutin untuk
mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan dan mengembangkan strategi yang lebih
baik untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan demikian, PT. Bank SulutGo dapat
memperkuat loyalitas nasabah, meningkatkan citra perusahaan, dan bersaing lebih
efektif di pasar perbankan yang kompetitif dengan fokus utama adalah kepuasan
nasababh.

Pengujian kualitas Instrumen (Validitas dan Reliabilitas)

Uji validitas digunakan untuk mengukur seberapa valid atau tidaknya suatu data,
dalam hal ini koefisien korelasi person. Suatu pertanyaan dikatakan valid dan dapat
mengukur variable penelitian jika nilai koefisien valid lebih dari 0,3 uji reabilitas
dimaksud menunjukan pada suatu pengertian bahwa hasil yang didapatkan melalui
instrument yang dapat dipercaya, karena instrument tersebut sudah di katakana cukup
baik. Untuk menguji reabilitas, akan menggunakan rumus Alpa cronbach. Suatu variable
dikatakan reliable jika memberikan nilai cronbach alpa>0,06 dan jika nilai cronbach
<0,06 dikatakan tidak realiabel.

Varishel Cronhach's Alpha
Inereet parkne (%) | .66 0

190 0§

Kritera Keterangan
Relalel

Reliahel

—

r - i)
Reguasen sl 1)

Sumber Data Olahan SPSS,21 2024

Diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha dari variable Internet banking sebesar
0,866. Nilai koefisien Cronbach’s Alpha tersebut lebih besar dari 0,06. Hal ini
menunjukan bahwa instrument internet banking yang valid memiliki konsistensi yang
baik. Sedangkan kepuasan nasabah sebesar 0,902, ini menunjukan bahwa instumen
kepuasan nasabah juga reliable.
Pengujian Asumsi Klasik.

Penggunaan Uji Normalitas Non Probability Plot,dikatakan normal jika mengikuti
garid diagonal.kemudian Uji Kolmogorov smirov, apabila nilai siginifikan dari pengujian
lebih dari nilai alpha 0,05. Maka model regresi tersebut memenuhi asumsi normalitas.
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Dalam pengujian regresi,syarat utama yang harus dipenuhi yakni data harus berditribusi
normal.Hasil Normal Probability Plot untuk uji normalitas digambarkan pada gambar
berikut:

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®? Mean 0000000
Std. Deviation 5.05411925
Absolute 121
Most Extreme Differences Positive 063
Negative -121
Kolmogorov-Smimov Z 1.207
Asymp. Sig. (2-tailed) 109

Sumber: Data Olahan SPSS 21, 2024

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat hasil pengujian normalitas data
(kolomogorov smirnov) yang ditemukan bahwa nilai signifikan n galat (residual) lebih
besar dari nilai alpha 0,05 (0,109 > 0,05) sehingga dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa data variable penelitian mengikuti distribusi normal.

Regresi Linear Sederhana.

: Standardize

Unstandardized | SRS
Coefficients 2 S,
e A Coefficients s ol

B Std. Error Beta
(Constant) 1.754 2,752 637 025
1 Internet Banking 782 077 562 10,135 000
Sumber: Data clahan SPSS 21, 2024

Berdasarkan hasil analisis di atas,model regresi linear sederhana sebagai berikut:
Y =1,754 + 0,782X;
Model persamaan regresi di atas,dapat diinterprestasikan hal-hal sebagai berikut:
4=1,754

Nilai konstanta merupakan nilai tetap yang berarti bahwa apabila tidak terdapat
pengaruh dari internet banking dan digital marketing, maka kepuasan nasabah bernilai
konstan yakni sebesar 1,754 satuan.

3,=0,782

Nilai koefisien Regresi Variabel X; (Internet Banking) sebesar 0,782 menunjukan
setiap perubahan variabel internet banking sebesar 1 satuan akan mempengaruhi
kepuasan nasabah pada PT.Bank Sulutgo cabang gorontalo sebesar 0,782 kali satuan.
Dengan asumsi variabel kepuasan nasabah nilai konstan atau cateris paribus.
Pengujian Hipotesis Parsial

Hasil pengujian setiap variabel internet banking terhadap variabel terikat yakni
kepuasan nasabah pada PT.Bank Sulutgo Cabang Gorontalo adalah sebagai berikut:

No Variabel !himns P-Value Lo Keterangan
0 {Constant) 0637 0525
1 Internet Banking 10.135 0.000 1,985 Signitikan

ENot Signifikan

*significant at the 0.1 level (2-tailed)

** glgnificant at the 0.05 level (2-tailed)
+*=Significant at the 0.01 level (2-tgiled)
Sumber: Data olahan :}\Ebl‘ 21, 2024

Berdasarkan hasil analisis di atas maka dapat dijabarkan hasil pengujian parsial
dalam penelitian ini yaitu pengaruh Internet Banking terhadap kepuasan nasabah. Hasil
analisis diatas menunjukan bahwa nilai t-hitung untuk variabel Internet banking
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diperoleh sebesar 10,135 sedangkan n nilai t-tabel pada tingkat signifikan 5% dan
derajat bebas atau 100-2-1=97 sebesar 1,985.jika kedua nilai t tersebut dibandingkan
maka nilai t-hitung masih lebih besar dibandingkan nilai t-tabel (10,135 > 1,985).maka
dari itu disimpulkan bahwa pada tingkat kerpercayaan 95% Internet banking
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah PT.BSG cabang
Gorontalo.

Kepuasan Internet Digital
Nasabah Banking Marketing
Kepuasan Nasahah 1.000 A57 A6
Pearson Correlation — Imterner Banking 857 1000 675
Kepuasan Masabah . K] (]
Sig. (1-tailed) Interner Banking 00 E 000
Kepuasan Masabah 100 100 100
| Internet Banking 100 100y 1000

Berdarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai korerlasi internet banking
sebesar 0,857 dan nilai koefisien standar regresi sebesar 0,562. Sehingga nilai koefisien
determinasi yang hasilnya sebesar 0,481. Sehingga sebesar 48,10% kemampuan dari
variabel internet banking dalam mempengaruhi kepuasan nasabah pada PT.Bank
Sulutgo cabang Gorontalo.

Pembahasan.
1. Pengaruh Internet Banking terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank SulutGo
Cabang Gorontalo

Internet banking, juga dikenal sebagai e-banking atau online banking, adalah
layanan perbankan yang memungkinkan nasabah untuk melakukan berbagai transaksi
keuangan melalui jaringan internet. Dengan menggunakan perangkat seperti komputer,
laptop, tablet, atau smartphone yang terhubung ke internet, nasabah dapat mengakses
rekening bank nasabah, melakukan transfer dana, membayar tagihan, melihat saldo dan
riwayat transaksi, serta banyak layanan lainnya tanpa perlu datang ke cabang bank.
Internet banking memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi nasabah untuk
mengelola keuangan nasabah kapan saja dan di mana saja (Sue, M. et al.,2024).

Banyaknya competitor menjadi pertimbangan bagi para pengusaha untuk masuk
dalam persaingan yang sangat ketat. Sehingga Strategi pemasaran dan media yang tepat
digunakan untuk bisa meraih pasar yang dituju sehingga volume penjualan selalu
meningkat dan profit (Taan, 2018). Hasil analisis deskriptif mengenai Internet banking
ditemukan bahwa variabel Internet banking pada PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo
terletak pada kriteria yang “cukup baik” dengan skor sebesar 80,92%. Hal ini
menunjukkan bahwa nasabah merasakan adanya layanan pelanggan yang disediakan
cukup responsif, namun belum maksimal dalam menyelesaikan masalah yang terkait
dengan internet banking. Layanan internet banking yang disediakan oleh PT. Bank
SulutGo sudah mampu memenuhi harapan sebagian besar nasabah, namun masih ada
ruang untuk optimalisasi terutama dari segi keamanan dari layanan internet banking.
PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo dapat meningkatkan kepuasan nasabah dan
memperkuat loyalitas nasabah terhadap layanan perbankan yang disediakan. Hal ini
tidak hanya akan meningkatkan citra bank, tetapi juga dapat memberikan keunggulan
kompetitif dalam industri perbankan yang semakin digital (Lababa, N. et al., 2024).

Internet banking memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi dengan
lebih cepat dan efisien. Proses yang biasanya memakan waktu lama di bank
konvensional, seperti antri dan menunggu giliran, dapat dilakukan secara instan melalui
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internet banking. Selain itu, internet banking juga mengurangi biaya yang harus
dikeluarkan nasabah, seperti biaya transportasi ke bank dan biaya administrasi yang
lebih rendah. Efisiensi ini memberikan pengalaman positif bagi nasabah dan
meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan internet banking, bank dapat menawarkan
layanan yang lebih personal dan responsif kepada nasabah. Fitur-fitur seperti notifikasi
transaksi, pelacakan riwayat transaksi, dan layanan pelanggan online memberikan rasa
aman dan transparansi kepada nasabah. Bank juga dapat menggunakan data dari
internet banking untuk memahami kebutuhan dan preferensi nasabah, sehingga dapat
menawarkan produk dan layanan yang lebih relevan. Peningkatan kualitas layanan ini
berkontribusi langsung terhadap kepuasan nasababh.

Hasil analisis regresi hipotesis pertama menunjukan bahwa internet banking
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank SulutGo
Cabang Gorontalo dengan koefisien determinasi parsial sebesar 48,10%. Makna dari
koefisien positif menunjukkan bahwa semakin optimal pemanfaatan Internet banking
akan mampu meningkatkan kepuasan nasabah pada PT. Bank SulutGo Cabang
Gorontalo. Internet banking memberikan kemudahan akses bagi nasabah untuk
melakukan transaksi kapan saja dan di mana saja. Nasabah tidak perlu repot
mengunjungi kantor cabang atau ATM untuk melakukan transfer, pembayaran tagihan,
atau pengecekan saldo. Dengan layanan yang selalu tersedia 24 /7, nasabah akan merasa
lebih nyaman dan puas karena dapat mengelola keuangan nasabah dengan lebih
fleksibel.

Optimalisasi pemanfaatan internet banking dapat membawa berbagai manfaat
yang signifikan bagi nasabah dan PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo. Dengan terus
meningkatkan kualitas dan fitur layanan internet banking, bank dapat memenuhi
kebutuhan nasabah dengan lebih baik, meningkatkan efisiensi dan kenyamanan, serta
membangun kepercayaan dan loyalitas nasabah. Semua ini akan berujung pada
peningkatan kepuasan nasabah, yang merupakan kunci keberhasilan jangka panjang
bagi bank. Internet banking yang menyediakan berbagai fitur lengkap dan inovatif,
seperti pengelolaan investasi, pengaturan anggaran, dan analisis pengeluaran, akan
memberikan nilai tambah bagi nasabah. Fitur-fitur ini membantu nasabah untuk lebih
efektif mengelola keuangan pribadi nasabah. Bank SulutGo dapat terus mengembangkan
dan menambahkan fitur-fitur baru berdasarkan kebutuhan nasabah untuk
meningkatkan daya tarik dan kepuasan nasabah.

Hasil penelitian yang ditemukan terdapat pengaruh positif dan signifikan Internet
banking terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo sehingga
sejalan dan mendukung pernyataan dari Reddy & Megharaja (2021); Syamtoro (2020)
bahwa internet banking memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah
melalui kenyamanan, efisiensi, peningkatan kualitas layanan, keamanan, respons
terhadap keluhan, dan inovasi produk. Bank yang berhasil mengoptimalkan layanan
internet banking perbankan akan mampu memenuhi dan bahkan melampaui ekspektasi
nasabah, sehingga menciptakan kepuasan yang tinggi dan loyalitas yang kuat. Salah satu
keunggulan utama internet banking adalah kenyamanan yang ditawarkan kepada
nasabah. Dengan internet banking, nasabah dapat mengakses rekening nasabah kapan
saja dan di mana saja tanpa harus mengunjungi cabang bank. Nasabah bisa melakukan
berbagai transaksi seperti transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian produk
investasi, dan banyak lagi, hanya dengan beberapa klik. Kemudahan ini meningkatkan
kepuasan nasabah karena nasabah tidak perlu menghabiskan waktu dan tenaga untuk
melakukan transaksi perbankan.
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KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat
ditarik beberapa simpulan penelitian sebagai berikut:

1. Internet banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada
PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo dengan koefisien determinasi parsial sebesar
48,10%. Makna dari koefisien positif menunjukkan bahwa semakin optimal
pemanfaatan Internet banking akan mampu meningkatkan kepuasan nasabah pada
PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo.

2. Internet banking secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank SulutGo Cabang Gorontalo dengan koefisien determinasi
simultan sebesar 83,40%. Sedangkan sisanya sebesar 16,60% dapat dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti biaya layanan, kualitas
pelayanan, sikap karyawan dalam pelayanan dan persepsi nasabah atas keseluruhan
produk dan jasa perbankan.
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