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ABSTRACT 

This study aims to determine the influence of system quality, information quality, 

service quality, and security and privacy of data to costumer satisfaction in using 

internet banking services. The samples in this study were obtained using purposive 

sampling method on the bank’s costumer who has used internet banking services. 

After the selection, it taken 57 respondents which used to be the research samples. 

Using the multiple regression analysis method, the result for the 4 hypothesis 

indicates that variables system quality, information quality, and security and 

privacy of data did not affect costumer satisfactions. Meanwhile, service quality 

has positif and significant influence to costumer satisfactions. 

Keywords: system quality, information quality, service quality, security and rivacy 

of data, costumer satisfaction. 
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A. Pendahuluan 

Perkembangan teknologi dunia yang semakin pesat menyebabkan hampir seluruh 

aspek kehidupan tidak terlepas dari teknologi itu sendiri. Hal tersebut kemudian 

sering dikenal dengan digitalisasi. Digitalisasi dalam prakteknya diharapkan dapat 

menekan biaya operasional perusahaan dengan pengadaan otomatisasi dan 

sentralilasi. 

Bank, sebagai salah satu industri yang memiliki kontribusi cukup besar di 

bidang ekonomi, dituntut agar ikut andil dalam penerapan digitalisasi ini. Bentuk 

digitalisasi perbankan salah satunya adalah pengadaan layanan internet banking. 

Sama halnya dengan tujuan mendasar dari instansi bisnis yang ingin mencapai 

kepuasan pelanggan (Schnaars, 1991), pengadaan layanan internet banking juga 

tentunya bertujuan untuk mencapai aspek kepuasan nasabah. 

Kepuasan nasabah dalam hal penggunaan internet banking dipengaruhi oleh 

beberapa hal, yaitu kualitas sistem dari layanan internet banking, kualitas informasi 

yang dihasilkan oleh layanan internet banking, kualitas dari layanan internet 

banking itu sendiri, serta yang tidak kalah penting adalah keamanan dan 

kerahasiaan data pengguna atau nasabah. 

B. Kajian Pustaka dan Pengembangan Hipotesis 

Model Kesuksesan Sistem Informasi  

 

Gambar 1.1 Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone &McLean (2003) 
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Model ini merupakan upgrade dari model yang pertama kali diciptakan oleh 

DeLone dan McLean pada tahun 1992. Dalam model ini, DeLone dan McLean 

menggabungkan dampak organisasi dan dampak individu menjadi net benefit. 

Pengukuran kesuksesan sistem informasi oleh DeLone dan McLean dapat diukur 

dengan menggunakan kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, 

penggunaan, kepuasan pengguna, serta kebermafaatan bersih.  

Kesimpulan yang dikemukakan oleh DeLone dan McLean adalah, bahwa 

keenam elemen tersebut saling terikat dan memiliki peranan penting dalam 

penentuan kesuksesan sebuah sistem. Jika dalam suatu sistem salah satu elemen 

tersebut hilang, maka sistem tersebut akan timpang dan berakibat pada keandalan 

sistem itu sendiri. Sebagai contoh, jika kualitas informasi yang dihasilkan oleh 

suatu sistem adalah jelek, maka tentunya sistem tersebut tidak dapat dikatakan 

sukses, dan sistem tersebut tidak dapat diandalkan. 

Pengembangan Hipotesis 

1. Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Koentjaraningrat, sistem didefinisikan sebagai sebuah susunan yang 

berfungsi dan bergerak. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), kualitas 

didefinisikan sebagai tingkat baik-buruknya sesuatu. Dengan kata lain, kualitas 

sistem dapat diartikan sebagai tingkat baik atau buruknya sebuah sistem yang telah 

diciptakan. 

Indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas sebuah sistem 

menurut DeLone dan McLean adalah kemudahan dan keandalan sistem tersebut 

ketika dioperasikan. Dalam kacamata pengguna, sebuah sistem yang baik adalah 

sistem yang mudah untuk dioperasikan, dan dapat diandalkan. Semakin baik suatu 

sistem, maka akan mengakibatkan peningkatan pada kenyamanan penggunaan oleh 

pelanggan. Dengan adanya rasa nyaman, dan senang ketika menggunakan sistem, 

maka akan memicu timbulnya kepuasan pelanggan. Selaras dengan penelitian yang 

dilakukan Hanum, dkk (2016) bahwa kualitas sistem memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Begitu pula penelitian oleh Fendini, dkk (2013) yang 

menyebutkan bahwa kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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kepuasan pengguna. Serta penelitian oleh Huda, dkk (2018) yang menghasilkan 

bahwa kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, Widodo (2016) 

juga menyimpulkan bahwa kualitas sistem berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan. 

Sebuah sistem e banking diciptakan guna mempermudah nasabah dalam 

melakukan transaksi. Kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan e banking 

dipengaruhi oleh faktor kemudahan dalam penggunaan, kecepatan waktu tanggap 

sistem, dan rasa nyaman dalam penggunaan layanan. Semakin tinggi kualitas sistem 

e banking yang ditunjukkan dengan adanya kemudahan dalam menggunakan 

layanan dalam transaksi, maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah dalam 

menggunakan layanan internet banking. Dengan demikian, hipotesis penelitian 

adalah : 

H1 : kualitas sistem memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

2. Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Nasabah 

Dalam praktiknya, pengukuran kualitas dari suatu informasi adalah ketika 

informasi tersebut dapat memenuhi harapan atau apa yang diinginkan oleh si 

pencari informasi. Kepuasan oleh pengguna timbul ketika mereka mendapatkan 

informasi sesuai dengan yang mereka inginkan. Hanum, dkk (2016) dalam 

penelitiannya menyebutkan bahwa kualitas informasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian Widyadinata dan Toly (2014) 

menunjukkan bahwa kualitas informasi berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian oleh Pawirosumarto (2016) juga 

menyebutkan bahwa kualitas informasi memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh Ginting dan 

Marliana(2017) menyimpulkan bahwa kualitas informasi berpangaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Dalam bukunya, Jogiyanto (2007) menyebutkan bahwa kualitas informasi 

mengukur output dari sistem informasi. Indikator yang digunakan oleh DeLone dan 

McLean dalam penelitiannya untuk mengukur kualitas informasi antara lain : 

kelengkapan, relevan, akurat, dan ketepatan waktu. Sebuah sistem e banking yang 
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mampu menyediakan informasi yang lengkap, relevan, akurat, dan menyediakan 

informasi yang terkini atau up to date akan memicu timbulnya kepuasan nasabah. 

Semakin tinggi kualitas informasi yang dihasilkan oleh sistem internet banking, 

maka akan semakin tinggi pula kepuasan nasabah dalam menggunakan internet 

banking. Dengan demikian, hipotesis penelitian adalah : 

H2 : kualitas informasi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

3. Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Kotler & Keller (2012) mendefinisikan layanan sebagai tawaran atas suatu tindakan 

atau kegiatan oleh satu pihak ke pihak yang lain, yang wujudnya tidak dapat terlihat, 

dan tidak menimbulkan kepemilikan apapun. Dalam ISO-8402 (Loh, 2001 : 35) 

kualitas diartikan sebagai kelengkapan karakteristik dan fasilitas suatu produk atau 

jasa, yang dapat memenuhi kebutuhan, baik tersirat maupun tersurat. Kualitas 

layanan dapat dikatakan sebagai, tingkat ukuran suatu layanan atau fasilitas yang 

disediakan oleh suatu pihak, apakah sudah dapat memenuhi kebutuhan 

penggunanya. Jika konsumen merasa harapannya akan suatu layanan telah 

terpenuhi, maka perusahaan dapat dikatakan telah mencapai kepuasan nasabah. Hal 

ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Hanum, dkk. (2013) bahwa 

kualitas layanan internet banking memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Satria dan Edwar (2016) juga menyimpulkan adanya pengaruh 

positif yang signifikan oleh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian 

Septianita, dkk. (2014) menghasilkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan pengguna. 

Kualitas layanan dari sistem e banking dapat diukur melalui kelengkapan dari 

fitur yang disediakannya, ketepatan fungsinya, serta kebebasan dalam mengakses 

tanpa dipungut biaya. Semakin tinggi kualitas layanan internet banking, yang 

didapat dari kelengkapan, ketepatan fungsi, serta pengaksesan yang bebas biaya, 

maka akan semakin tinggi pula kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan 

internet banking. Dengan demikian, hipotesis penelitian adalah : 

H3 : Kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan Nasabah 

4. Keamanan dan Kerahasiaan Data terhadap Kepuasan Nasabah 
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Agustian Fernando menyebutkan definisi keamanan sebagai sesuatu yang membuat 

nyaman ketika melakukan aktivitas apapun, tanpa adanya gangguan serta 

pencurian. Sedangkan kerahasiaan didefinisikan sebagai sesuatu yang memiliki 

sifat sangat pribadi dan tertutup yang tidak memperbolehkan sembarang orang 

untuk melihat dan atau mengetahuinya. 

Penggunaan jaringan internet sebagai sarana dalam melakukan transaksi 

tentunya membawa risiko. Risiko yang paling sering terjadi adalah adanya 

pencurian data nasabah oleh pihak yang tidak bertanggung jawab. Menurut 

penelitian Rod et al (2009), security/privacy yang menjadi salah satu variabel 

pengukur dalam online information quality menunjukkan hubungan yang signifikan 

terhadap costumer satisfaction. Penelitian yang dilakukan oleh Sakhaei et al (2014) 

juga menunjukkan hal yang sama, yaitu keamanan dan kerahasiaan memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Widyadinata dan Toly 

(2014) dalam penelitiannya juga menyebutkan bahwa keamanan dan kerahasiaan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Begitu pula 

peneliian oleh Yuniarti (2016) juga menyimpulkan bahwa keamanan dan 

kerahasiaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Dalam hal perlindungan konsumen, sebuah instansi perlu menjamin adanya 

keamanan dan kerahasiaan dari data konsumen. Begitu pula dengan internet 

banking. Ketika bank menciptakan layanan ini, tentunya keamanan dan kerahasiaan 

data dari nasabah sebagai pengguna harus terjamin. Nasabah akan merasa puas 

ketika dalam menggunakan layanan internet banking tidak perlu takut informasi 

pribadi dan data-data seputar rekening pribadinya bocor. Semakin tinggi aspek 

keamanan dan kerahasiaan data layanan internet banking yang dilihat dari 

kemampuan menyimpan data dan catatan transaksi yang akurat, perlindungan data 

transaksi dan privasi, jaminan keamanan saat penggunaan, tidak adanya masalah 

saat penggunaan, dan penyimpanan detail dan transaksi masa lalu yang mudah 

diperiksa, semakin tinggi pula kepuasan nasabah dalam menggunakan internet 

banking. Dengan demikian, hipotesis penelitian adalah: 

H4 : Keamanan dan kerahasiaan data berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

C. Metodologi Penelitian 
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Peneliti menggunakan metode kuantitatif dalam penelitian ini. Nana Sudjana dan 

Ibrahim (2001) mengemukakan bahwa penelitian kuantitatif adalah sebuah 

penelitian yang timbul karena adanya asumsi, kemudian dilakukan pemilihan 

variabel sebagai alat ukurnya, lalu selanjutnya dilakukan analisis dengan 

menggunakan metode-metode yang sesuai. Penelitian kuantitatif bertujuan untuk 

menentukan hubungan antar variabel dalam penelitian. Metode ini berfokus pada 

pengumpulan data set dan melakukan generalisasi untuk menjelaskan suatu 

fenomena tertentu yang terjadi pada suatu populasi. 

Dalam penelitian ini, populasi yang peneliti ambil yaitu nasabah bank. 

Sementara dalam pemilihan sampelnya, peneliti menggunakan metode purposive 

sampling. Purposive sampling merupakan teknik pemilihan sampel menggunakan 

kriteria-kriteria tertentu yang ditentukan oleh peneliti. Kriteria yang peneliti 

tetapkan adalah nasabah yang telah menggunakan layanan internet banking. 

Selanjutnya, setelah data penelitian terkumpul, kemudian akan diolah dengan 

menggunakan program aplikasi SPSS. 

Pengumpulan data penelitian menggunakan kuesioner sebagai instrumennya. 

Kuesioner tersebut disusun dengan menggunakan skala likert, yaitu skala yang 

digunakan untuk mengukur sikap dengan memberikan skor pada masing-masing 

tingkatannya. Responden diwajibkan untuk memilih tingkat persetujuannya 

terhadap pertanyaan yang dipaparkan. 

Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua, yaitu variabel independen 

dan variabel dependen. Variabel independen meliputi : Kualitas Sistem (X1), 

Kualitas Infomasi (X2), Kualitas Layanan (X3), Keamanan dan Kerahasiaan Data 

(X4). Sementara, yang menjadi variabel dependen ialah Kepuasan Nasabah. 

D. Metode dan Hasil analisis data 

Metode pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: uji statistik 

deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik (uji multikolinieritas, uji 

heteroskesdatisitas, uji autokorelasi), uji regresi berganda, uji F, uji koefisien 

determinasi, dan uji T. 
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1. Distribusi Kuesioner 

Data Distribusi Kuesioner 

Dasar Distribusi 

Penyebaran 

Jumlah Persentase 

Penyebaran kuesioner 114 100% 

Kuesioner terisi 114 100% 

Kuesioner tidak kembali 0 0% 

Kuesioner tidak diolah 57 50% 

Kuesioner diolah 57 50% 

 

2. Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden 

Karakteristik Jumlah Persentase 

Jenis Kelamin : 

 Laki – laki 

 Perempuan 

 

15 

42 

 

26% 

74% 

Usia 

 < 20 tahun 

 20-30 tahun 

 30-40 tahun 

 > 40 tahun 

 

7 

49 

0 

1 

 

12% 

86% 

0% 

2% 

Pekerjaan 

 PNS 

 Pegawai Swasta 

 Wiraswasta 

 Mahasiswa 

 Belum/tidak bekerja 

 Lainnya 

 

1 

6 

3 

39 

3 

5 

 

2% 

11% 

5% 

68% 

5% 

9% 

Pendidikan Terakhir 

 SD-SMU 

 Diploma 

 Sarjana 

 

41 

11 

5 

 

72% 

19% 

9% 

Intensitas Penggunaan i-banking dalam satu 

bulan 

 1-5 kali 

 5-10 kali 

 >10 kali 

 

 

33 

15 

9 

 

 

58% 

26% 

16% 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa total responden penelitian adalah 

sejumlah 57. Dari 57 responden, telah dihasilkan bawa lebih dari setengah dari total 

responden adalah perempuan berusia berkisar antara 20 hingga 30 tahun. Status 

pekerjaan yang dimiliki mayoritas responden adalah mahasiswa, dengan 
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pendidikan terakhir berada pada tingkat SD hingga SMU. Intensitas responden 

dalam menggunakan layanan internet banking dalam satu bulan tidak terlalu 

banyak, yaitu antara 1 hingga 5 kali. 

3. Uji Statistik Deskriptif 

Digunakan untuk merepresentasikan suatu variabel penelitian menurut statistik. 

Hasil Uji Statistik Deskriptif 

Var N Min Max Mean Std. Deviasi 

Kualitas Sistem 57 2.00 5.00 3.9298 0.54049 

Kualitas Informasi 57 2.50 5.00 3.9386 0. 59814 

Kualitas Layanan 57 2.33 5.00 3.8661 0.62667 

Keamanan dan 

Kerahasiaan data 

57 2.20 4.80 3.7123 0.46448 

Kepuasan Nasabah 57 2.50 5.00 3.9211 0.57313 

Kesimpulan yang diperoleh ialah responden yang valid berjumlah 57 

responden. Pada variabel kualitas sistem, diperoleh jawaban minimum adalah 3 dan 

jawaban maximum adalah 5 dengan rata-rata 3,93 dan standar deviasi 0,54. 

Jawaban minimum variabel kualitas informasi adalah sebesar 2,5 dan 

maksimumnya sebesar 5. Dengan rata-rata 3,94 dan standar deviasi sebesar 0,598. 

Pada variabel kualitas layanan nilai minum dari jawaban adalah 2,67 dan nilai 

maksimumnya adalah 5. Rata-rata yang diperoleh adalah sebesar 3,87 dengan 

standar deviasi sebesar 0,63. Nilai minimum variabel keamanan dan kerahasiaan 

data sebesar 2,60 dan nilai maksimumnya adalah 4,80, dengan nilai rata-rata 

sebesar 3,71 dan standar deviasi sebesar 0,46. Dan pada variabel kepuasan nasabah, 

diperoleh nilai minimum sebesar 2,50 dan nilai maksimum sebesar 5, dengan rata-

rata sebesar 3,92 dan standar deviasi sebesar 0,57. 

 

4. Uji Validitas 

Ringkasan Hasil Uji Validitas 

Variabel Item r tabel 
r 

hitung 
Nilai sig Keterangan 

Kualitas 

Sistem 

X1.1 0,2201 0,583 0,000 Valid 

X1.2 0,2201 0,862 0,000 Valid 

X1.3 0,2201 0,529 0,000 Valid 

X1.4 0,2201 0,786 0,000 Valid 
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X1.5 0,2201 0,794 0,000 Valid 

Kualitas 

Informasi 

X2.1 0,2201 0,868 0,000 Valid 

X2.2 0,2201 0,799 0,000 Valid 

X2.3 0,2201 0,687 0,000 Valid 

X2.4 0,2201 0,787 0,000 Valid 

Kualitas 

Layanan 

X3.1 0,2201 0,838 0,000 Valid 

X3.2 0,2201 0,822 0,000 Valid 

X3.3 0,2201 0,727 0,000 Valid 

Keamanan 

dan 

Kerahasiaan 

X4.1 0,2201 0,758 0,000 Valid 

X4.2 0,2201 0,741 0,000 Valid 

X4.3 0,2201 0,520 0,000 Valid 

X4.4 0,2201 0,750 0,000 Valid 

X4.5 0,2201 0,595 0,000 Valid 

Kepuasan 

Nasabah 

Y1 0,2201 0,859 0,000 Valid 

Y2 0,2201 0,923 0,000 Valid 

Kesimpulan yang dapat diambil adalah semua item pertanyaan dalam kuesioner 

dikatakan valid. Karena nilai r hitung terbukti melebihi r tabel, dan nilai 

signifikansi seluruh pertanyaan berada di bawah 0,05. 

5. Uji Reliabilitas 

Ringkasan Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Cut off Kesimpulan 

Kualitas Sistem 0,766 0,6 Reliabel 

Kualitas Informasi 0,783 0,6 Reliabel 

Kualitas Layanan 0,713 0,6 Reliabel 

Keamanan dan Kerahasiaan 

data 

0,676 0,6 Reliabel 

Kepuasan Nasabah 0,728 0,6 Reliabel 

Melalui hasil uji reliabilitas menggunakan program SPSS, diperoleh kesimpulan 

bahwa variabel kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, keamanan dan 

kerahasiaan, serta kepuasan nasabah adalah reliabel. 

6. Uji Normalitas 

Hasil Uji Normalitas 

Nilai Signifikan Tingkat Signifikan Keterangan 

0,064 0,05 Normal 
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Nilai signifikansi uji one sample kolmogorov dari tabel 4.6 telah melebihi 0,05 yaitu 

sebesar 0,064. Dengan begitu, data dalam penelitian memiliki distribusi normal. 

7. Uji Multikolinieritas 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas Sistem 0.533 1.875 Bebas Gejala 

Kualitas Informasi 0.392 2.549 Bebas Gejala 

Kualitas Layanan 0.392 2.549 Bebas Gejala 

Keamanan dan 

Kerahasiaan data 

0.493 2.028 Bebas Gejala 

Menurut hasil uji dalam tabel 4.7 di atas, seluruh nilai tolerance dari masing-masing 

variabel independen berada di atas 0,1 dan nilai VIF seluruh variabel di bawah 10. 

Maka, disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas antar variabel dalam 

penelitian. 

8. Uji Heteroskedastisitas 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Nilai Sig Keterangan 

Kualitas Sistem 0.199 Bebas Gejala 

Kualitas Informasi 0.801 Bebas Gejala 

Kualitas Layanan 0.558 Bebas Gejala 

Keamanan dan 

Kerahasiaan data 

0.556 Bebas Gejala 

Menurut hasil pengujian dalam tabel 4.8 tersebut, besar nilai signifikansi dari 

seluruh variabel adalah melebihi 0,05. Dengan begitu kesimpulan yang dapat 

diambil yaitu gejala heteroskedastisitas tidak terjadi. 

 

9. Uji Autokorelasi 

Hasil Uji Autokorelasi 

Total Case Number of Runs Asymp Sig. (2-tailed) 

57 29 0.895 

Dapat dilihat dari tabel 4.9 di atas, nilai Asymp. Sig. (2-tailed) = 0,895 > 0,05. Oleh 

karena itu, gejala autokorelasi tidak terjadi. 

10. Pengujian Hipotesis 
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Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel Dependen (Y) 

Variabel Independen Koefisien Regresi 

Kualitas Sistem (X1) 0,156 

Kualitas Informasi (X2) 0,131 

Kualitas Layanan (X3) 0,403 

Keamanan dan Kerahasiaan data (X4) 0,242 

Konstanta  0,333 

Diperoleh persamaan regresi berganda : 

Kepuasan Nasabah = 0,333+0,156X1+0,131X2+0,403X3+0,242X4 

a. Uji F 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.528 4 2.882 21.825 .000b 

Residual 6.867 52 .132   

Total 18.395 56    

Menurut hasil uji tabel 4.11 di atas, nilai signifikansi adalah sebesar 0,000, yang 

mana tidak melebihi 0,05. Oleh sebab itu, dapat ditarik kesimpulan bahwa model 

pengujian dapat dikatakan baik, yaitu variabel independen dapat memprediksi 

variabel dependen yang diajukan. dengan demikian hasil uji F ini menunjukkan 

kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas pelayan, dan keamanan serta 

kerahasiaan data dapat memprediksi kepuasan nasabah dalam menggunakan e 

banking. 

 

b. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .792a .627 .598 .36339 

Menurut hasil pengujian pada tabel 4.12, nilai adjusted R square adalah 0,598. 

Dengan demikian, pengaruh yang diberikan oleh variabel bebas yaitu kualitas 

sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, serta keamanan dan kerahasiaan data 
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adalah sebesar 0,598 atau 59,8%. Kemudian, sisanya sebesar 40,2% dipengaruhi 

oleh faktor-faktor lain di luar penelitian. 

c. Uji t 

Hasil Uji t 

Model B Std. Error Beta t sig 

1 (Constant) .333 .425  .783 .437 

kualitas system .156 .123 .147 1.268 .210 

kualitas 

informasi 

.131 .130 .137 1.013 .316 

kualitas layanan .403 .124 .441 3.260 .002 

keamanan dan 

kerahasiaan data 

.242 .149 .196 1.626 .110 

1. Hipotesis Satu (H1) 

Nilai signifikansi dari variabel kualitas sistem sebesar 0,210 melebihi 0,05. 

Sedangkan nilai t hitung 1,268 < t tabel 2,0049. Dengan begitu, kesimpulannya 

adalah H1 tidak terdukung oleh data, yang berarti tidak terdapat pengaruh 

kualitas sistem terhadap kepuasan nasabah. 

2. Hipotesis Dua (H2) 

Ditunjukkan pada tabel 4.13, nilai signifikansi variabel kualitas informasi yaitu 

0,316 melebihi 0,05. Sedangkan nilai t hitung 1,013 kurang dari t tabel 2,0049. 

Dengan demikian, H2 dikatakan tidak terdukung oleh data, yang bermakna 

bahwa kepuasan nasabah tidak dipengaruhi oleh kualitas informasi. 

3. Hipotesis Tiga (H3) 

Variabel kualitas layanan dalam tabel 4.13 memiliki nilai signifikansi 0,002, 

yang mana masih berada di bawah 0,05. Sedangkan nilai t hitungnya 3,260 

berada di atas nilai t tabel 2,0049. oleh karenanya, H3 dinyatakan terdukung 

oleh data, yaitu kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

4. Hipotesis Empat (H4) 

Dalam tabel 4.13, nilai signifikansi untuk variabel keamanan dan kerahasiaan 

data adalah 0,110, yang mana melebihi 0,05. Sedangkan nilai t hitung 1,626 

tidak lebih dari t tabel 0,20049. Dengan begitu, kesimpulannya adalah H4 tidak 

terdukung oleh data, yang berarti kepuasan nasabah tidak dipengaruhi oleh 

keamanan dan kerahasiaan data. 
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Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Nasabah 

Hipotesis pertama dalam penelitian ini adalah kualitas sistem memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Menurut pengujian sebelumnya, diperoleh hasil t 

hitung 1,268 < t tabel 2,0049 dan nilai signifikansi 0,210 > 0,05. Sehingga 

kesimpulan yang dapat ditarik yaitu H1 tidak terdukung, yang mana kualitas sistem 

tidak mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal ini selaras dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Rudini (2015) dan Tulodo dan Solichin (2019), yang menyimpulkan 

bahwa kualitas sistem tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

Nasabah. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa kepuasan pengguna internet 

banking tidak ditentukan oleh kualitas sistem. Nasabah cenderung lebih terfokus 

kepada pelayanan yang diberikan, dan mengesampingkan kualitas dari sistem itu 

sendiri. Selain itu, pengetahuan mengenai sistem yang minim juga dapat menjadi 

penyebab nasabah mengesampingkan kualitas dari sistem tersebut. Namun, 

peningkatan akan kualitas dari sistem internet banking tetap harus dilakukan agar 

kenyamanan nasabah dalam menggunakan internet banking meningkat sehingga 

dapat memicu kepercayaan nasabah akan internet banking. 

2. Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Nasabah 

Hipotesis kedua adalah kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Menurut pengujian sebelumnya, diperoleh hasil t hitung 1,013 < t tabel 2,0049 dan 

nilai signifikansi 0,316 > 0,05. Sehingga kesimpulan yang dapat ditarik yaitu H2 

tidak terdukung, yang mana kualitas informasi tidak mempengaruhi kepuasan 

nasabah. Hal ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Huda, dkk (2018), 

dan Wati,dkk (2016) bahwa kualitas informasi tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. Hasil ini mengindikasikan bahwa kepuasan pengguna 

tidak ditentukan oleh kualitas informasi. Hal ini dapat disebabkan oleh nasabah 

yang cenderung hanya mencari informasi sesuai kebutuhannya, tanpa 

memperhatikan apakah informasi tersebut up to date, atau dapat diandalkan. 

Namun, peningkatan kualitas informasi tetap harus dilakukan agar informasi yang 

didapatkan nasabah adalah sesuai, atau bahkan dapat memberikan informasi lain 

yang juga tidak kalah penting dengan informasi yang diinginkan nasabah. 
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3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah 

Hipotesis ketiga adalah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Menurut hasil pengujian sebelumnya, diperoleh nilai signifikansi 0,002 < 0,05, 

serta t hitung 3,260 > 2,0049. Oleh karenanya, kesimpulan yang dapat ditarik adalah 

H3 terdukung, dimana kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. Selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Satria dan Edwar (2016) 

dan Hanum, dkk. (2016) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil ini 

mengindikasikan bahwa kepuasan nasabah dapat ditentukan oleh kualitas layanan 

yang ditunjukkan dengan kelengkapan dan kemudahan dalam pengoperasian fitur-

fitur di dalamnya, sesuai dengan tujuan yang ditawarkan, dalam hal internet 

banking mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi, serta pengaksesan 

yang disediakan secara gratis oleh penyedia layanan. Ketika nasabah merasa 

layanan internet banking menyediakan fitur yang lengkap dan mudah untuk 

dioperasikan, mempermudah dalam melakukan transaksi, dan free akses untuk 

fitur-fiturnya, maka nasabah akan puas dengan sistem internet banking. 

4. Pengaruh Keamanan dan Kerahasiaan data terhadap Kepuasan Nasabah 

Hipotesis terakhir adalah keamanan dan kerahasiaan data berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Data hasil pengujian memperlihatkan nilai signifikansi 0,110 > 

0,05 serta nilai t hitung 1,626 < 2,0049, sehingga dapat ditarik kesimpulan H4 tidak 

terdukung. Dengan demikian, keamanan dan kerahasiaan data tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini berbanding terbalik dengan 

penelitian Yuniarti (2016) dan Rod et al. (2009) yang membuktikan keamanan dan 

kerahasiaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Tetapi, hasil 

penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Ling et al (2016) yang 

menyebutkan bahwa keamanan dan kerahasiaan tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Hal ini dapat dipengaruhi oleh keyakinan pengguna internet 

banking akan peranan penting provider internet dalam penjagaan keamanan dan 

kerahasiaan konsumen. Provider internet memiliki tanggung jawab yang besar 

dalam menjaga keamanan dan kerahasiaan data penggunanya saat menggunakan 

internet. Namun, meskipun jaminan keamanan telah ditawarkan oleh provider 

internet, penyedia layanan internet banking tetap harus memberikan jaminan 
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keamanan atas data-data nasabahnya, agar nasabah semakin percaya dengan 

layanan internet banking. 

Kesimpulan 

Berdasarkan tujuan penelitian yaitu mengetahui pengaruh kualitas sistem, kualitas 

informasi, kualitas layanan, serta keamanan dan kerahasiaan data terhadap 

kepuasan nasabah, dan setelah dilakukannya penelitian, kesimpulan yang diperoleh 

antara lain : 

1. Kualitas Sistem tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. Hal tersebut 

didasarkan akan minimnya pengetahuan responden mengenai sistem dan fokus 

nasabah yang cenderung lebih memperhatikan pelayanan. 

2. Kualitas Informasi tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah. Hal ini 

dapat disebabkan oleh nasabah yang cenderung hanya mencari informasi sesuai 

kebutuhannya, tanpa memperhatikan apakah informasi tersebut up to date, atau 

dapat diandalkan. 

3. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah. Layanan yang baik 

adalah layanan yang lengkap, mudah untuk dioperasikan, dan sesuai dengan 

tujuan yang ditawarkan, dalam internet banking yaitu mempermudah 

pelaksanaan transaksi. Jika aspek-aspek tersebut terpenuhi, maka kepuasan 

pelanggan juga akan meningkat. 

4. Keamanan dan Kerahasiaan data tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

Nasabah. Tanggung jawab utama akan keamanan dan kerahasiaan pengguna 

internet dipegang oleh penyedia layanan internet (provider). Responden 

menaruh kepercayaan yang besar terhadap provider akan keamanan dan 

kerahasiaan data mereka. 

Keterbatasan Penelitian 

Sejalan dengan proses penelitian berlangsung, terdapat beberapa keterbatasan-

keterbatasan yang dialami peneliti. keterbatasan tersebut yaitu : 

1. Variabel kualitas sistem, kualitas informasi, dan keamanan dan kerahasiaan 

data menunjukkan tidak adanya pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Yang 

mungkin disebabkan karena responden yang diperoleh kebanyakan adalah 

mahasiswa yang mungkin lebih jarang menggunakan internet banking untuk 
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transaksi bisnis mereka, sehingga kurang memahami internet banking itu 

sendiri. Selain itu, mereka mungkin juga lebih mengedepankan fitur-fitur yang 

ada dibandingkan ketepatan atau relevansi informasi, memudahkan pekerjaan, 

ataupun kerahasiaan data. 

2. Kuesioner dari penelitian kali ini hanya disebarkan secara daring, sehingga 

responden tidak merata, dan lebih timpang ke arah teman sebaya atau 

mahasiswa. Sehingga menyebabkan sampel dari penelitian ini kurang 

representatif, karena mahasiswa tidak terlalu sering atau terbiasa menggunakan 

internet banking, sehingga mungkin kurang paham akan internet banking. 

3. Peneliti tidak membedakan subjek yang menggunakan Internet Banking dan 

Mobile Banking, sehingga tidak bisa dilihat untuk karakteristik respondennya 

secara lebih baik. 

4. Peneliti mengabungkan beberapa tingkat pendidikan menjadi satu, sehingga 

menyebabkan tingkat pendidikan responden kurang jelas. 

5. Penelitian ini hanya memperoleh sampel sebanyak 57 orang, dikarenakan 

sampel yang masuk banyak dibuang karena proses pengisian yang tidak 

konsisten. Responden mengisi secara tergesa-gesa atau sembarang, sehingga 

tidak dapat digunakan sebagai subjek dalam penelitian ini. 

 

 

 

Saran 

Berdasarkan dari hasil analisis yang telah dilakukan, adapun saran bagi peneliti 

selanjutnya adalah : 

1. Berdasar hasil R2 yang menunjukkan variasi variabel independen hanya 

mampu menjelaskan 59,8% variasi variabel dependen, maka peneliti 

selanjutnya dapat mengeksplorasi variabel lain, misalnya tingkat pendidikan 

yang mungkin memoderasi hubungan antara kualitas sistem dan kepuasan 

pengguna, atau menambahkan variabel pengetahuan mengenai internet 

banking. 
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2. Menambah kriteria dalam pencarian sampel, seperti nasabah yang merupakan 

pebisnis, orang yang sudah berpenghasilan, atau dengan intensitas penggunaan 

internet banking lebih dari lima kali dalam satu bulan. 

3. Membedakan antara internet banking dan mobile banking, sehingga hasilnya 

dapat lebih pasti. 

4. Tidak menggabungkan pendidikan terakhir responden. Dibedakan menjadi SD, 

SMP, SMU, D1, D2, D3, D4, S1, S2, dan S3, agar pendidikan terakhir 

responden jelas. 

5. Menambah jumlah responden, dengan cara menyebarkan kuesioner secara 

langsung kepada responden agar hasilnya lebih merata, dan dapat memilah 

milah mana responden yang sesuai dan tidak. 
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