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ABSTRAK

Penelitian ini mencoba untuk melakukan analisa kualitas layanan internet banking
bank XYZ dengan tujuan untuk mengetahui atribut pada kualitas layanan internet
banking yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan. Metode yang digunakan
adalah E-SERVQUAL dengan mengunakan enam dimensi yaitu efficiency.
Sulfillment, reliability, privacy, responsiveness dan contact. Tehnik analisis untuk
menguji hipotesis menggunakan uji dua sisi dan Imporiance Performance
Analisys untuk membandingkan penilaian pengguna terhadap persepsi aktual dan
harapan. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan kuisioner dan wawancara ke
pengguna iniernet banking. Hasil pengumpulan data diolah dengan menggunakan
program SPSS versi 22, Hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat perbedaan
antara persepsi aktual dan harapan ideal pengguna pada masing-masing dimensi
kualitas layanan internet banking yaitu efficiency. fulfillment, reliability, privacy,
responsivenes dan contact. Ditemukan empat dimensi vang berada pada kuadran |
vang perlu ditingkatkan oleh manajemen yaitu : efficiency(El), efficiency(E4).
Sulfillment(F5). dan reliabilit(R9), dan empat dimensi berada pada kuadran 1
yang perlu dipertahankan yaitu reliabiliny(R8). privacw(P13).
responsiveness(RP14), responsiveness(RP15) dan contact(C17). Manajemen bank
dapat menggunakan hasil penelitian sebagai strategi untuk meningkatkan atau
mempertahankan kualitas layanan internet banking.

Kata Kunci : Persepsi. Harapan, E-SERVQUAL. /mportance Performance
Analisys.
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ABSTRACT

This research tries to analyze the quality of internet banking service of XYZ Bank
with the aim to know attribute on internet banking service quality which need to
be improved and maintained. The method used is E-SERVQUAL by using six
dimensions of efficiency, fulfillment, reliability, privacy, responsiveness and
contact. Analytical techniques to test hypotheses using two-sided test and
Importance Performance Analysys to compare user ratings against actual
perceptions and expectations. In this study researchers used questionnaires and
interviews to internel banking users. The results of data collection processed by
using SPSS program version 22. The results prove that there is a difference
between the actual perception and the ideal expectations of wusers in each
dimension of quality internet banking services that is efficiency. fulfillment,
reliability, privacy, responsiveness and contact. The four dimensions found in
quadrant | that need to be improved by management are: efficiency (El),
efficiency (E4). fulfillment (F3), and reliability (RY), and four dimensions are in
quadrant 1l that need to be maintained ie reliability (RS ). Privacy (P13),
responsiveness (RP14), responsiveness (RP15) and contact (C17).  Bank
management can use the resulls of research as a strategy (o improve or maintain
the quality of internet banking services.

Keywords: Perception, Expectation, E-SERVQUAL, Importance Performance
Analisys (1PA)
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