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Untuk mempertahankan jumlah pelanggan, maka hal penting yang harus 

diperhatikan suatu perusahaan harus mengerti benar sampai dimana tingkat 

kepuasan pelanggan. Salah satu usaha perusahaan perbankan untuk 

mempertahankan pelanggannya, adalah dengan memberikan service terbaik 

kepada nasabahnya, karena perbankan adalah suatu perusahaan jasa, maka service 

merupakan upaya nomor satu untuk mempertahankan pelanggannya. Seperti 

halnya PT Bank Mega melalui Internet Banking berusaha menjalankan dengan 

memberikan pelayanan yang maksimal kepada para nasabah atau pelanggannya. 

Maka dari itu peneliti mengambil objek penelitian mengenai tingkat kepuasan 

pelanggan pada layanan internet banking PT. Bank Mega Cabang Tendean. 

Dimana salah satu jasa perbankan terutama Internet Banking yang merupakan 

fasilitas yang membantu pelanggan mempermudah melakukan transaksi 

pelanggan berjalan lancar. 

Pokok permasalahan dalam penelitian ini yakni untuk mengetahui tingkat 

kepuasan nasabah PT. Bank Mega cabang Tendean terhadap layanan Internet 

Banking, agar dapat ditemukan tolak ukur sampai sejauh mana kepuasan nasabah 

terhadap layanan Internet Banking PT. Bank Mega cabang Tendean. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

survey dan tipe penelitiannya deskriptif. Metode penarikan sampel menggunakan 

probabilitas (probability sampling), sedangkan tehnik pengambilan sampel secara 

random atau acak sederhana yang didapatkan sejumlah 96 responden. 

Konsep penelitian yang digunakan mengacu pada konsep unsur-unsur 

dari kepuasan Pelanggan menurut Chip R. Bell yang terdiri dari : Keandalan 

(Reliabilitas), Ketanggapan (Responsivenes), Kepercayaan (Asurance), Empati 

(Emphaty) dan Bukti Langsung (Tangibles) 

Hasil penelitian menunjukkan, tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

layanan Internet Banking PT. Bank Mega cabang Tendean, dari hasil secara 

keseluruhan berdasarkan penghitungan scor rata-rata dari jawaban responen 

terhadap unsur-unsur elemen mengenai tingkat kepuasan pelanggan pada layanan 

internet banking PT Bank Mega, hasilnya adalah 67,99% yang dibulatkan menjadi 

68 yang berarti sebagian besar respunden cukup memuaskan, yang dalam 

pengukuran skala Likert dikategorikan sedang. Jadi pelayanan Internet Banking 

terhadap nasabah pada PT. Bank Mega sudah memenuhi syarat sebagai media 

komunikasi yang efektif yaitu pelayanan yang diberikan sudah dapat dirasakan 

dengan cujkup baik oleh para nasabah sesuai dengan konsep dalam penelitian ini.  

 


