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ABSTRAK 

Peran perbankan dalam sebuah  perekonomian suatu negara sangat penting 

dan berpengaruh besar dalam mendorong ekonomi masyarakat yang 

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dalam rangka 

meningkatkan taraf hidup rakyat banyak, Selain itu perbankan diharapkan 

dapat memberikan fasilitas serta kualitas  yang baik pada nasabah, sehingga 

nasabah akan merasa puas dengan fasilitas dan kualitas yang diberikan oleh  

perusahaan perbankan.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh internet Banking, 

Kualitas Layanan Inti dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah yang 

nanti hasilnya dapat digunakan sebagai bahan evaluasi pihak Bank BRI untuk 

lebih meningkatkan fasilitas layanannya. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah pengguna Internet 

Banking cabang Sukorejo. Jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan 

rumus Machin dan ditemukan jumlah sampel 103 nasabah. Metode 

pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 

sampling. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan metode analisis linier berganda. 

Hasil ini menunjukkan Kualitas Layanan inti dan Kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Sehingga 

bank BRI diharapkan mampu mempertahankan kualitas layanan inti serta 

meningkatkan kepercayaan agar dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

 

Kata kuci : Internet Banking, Kualitas Layanan Inti, Kepercayaan dan 

Kepuasan Nasabah  
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ABSTRACT 

The role of banking in a country's economy is very important and has a 

big influence in boosting the community economy which collects funds from 

the public in the form of savings in order to improve the lives of many people. 

In addition, banks are expected to provide facilities and good quality to 

customers, so that customers will feel satisfied with  the facilities and quality 

provided by banking companies. 

The purpose of this study is to determine the effect of internet banking, 

core service quality and trust in customer satisfaction, the results of which 

can be used as evaluation material for the BRI Bank to further improve its 

service facilities. 

The population in this study were all customers of the Sukorejo branch of 

Internet Banking. The number of samples in this study using the Machin 

formula and found a sample of 103 customers. The sampling method used in 

this study was purposive sampling. The research approach used is a 

quantitative approach with multiple linear analysis methods. 

These results indicate that core service quality and trust have a positive 

and significant effect on customer satisfaction. So that BRI banks are 

expected to be able to maintain the quality of core services and increase 

confidence in order to increase customer satisfaction. 

 

 

Key words: Internet Banking, Core Service Quality, Customer Trust and 

Satisfaction 
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