ABSTRAKSI
Berkembangnyateknologikomunikasidaninformatikaatau yang
seringdisebut IT atau ICT
turutmenciptakanlangkahbarudalamduniabisnis.Salahsatuteknologi ICT yang
paling mendominasisaatiniadalah internet.

Dengankehadiran internet yang
kianberkembangtelahmenciptakanlangkahbarudalamduniabisnis.Perubahanpo
lainteraksibisnistersebutmendorong industry
perbankanuntukdapatmenyesuaikandiridengankebutuhanparanasabahmerekaa
kanteknologiinformasi yang mudah,
murahsertacepat.Diantaraberbagaiteknologi yang ada, internet

bankingmerupakansalahsatuteknologi yang banyakdigunakansaatini.

Sebagai bank kelasmenengah di Indonesia yang memfokuskandiribagi
UMKM denganjumlahnasabah yang mencapai 2.174.794 nasabah di seluruh
Indonesia Bank Bukopinmemberikansegalafitur yang
memudahkanbagiparanasabahnyauntukdapatmengakseslayananperbankanden
gancepatdanmudah.Salah satulayanantersebutadalahlayananinternet
banking.Layananinisemakindiminatiolehnasabah bank
bukopinkarenalayananinternet
bankingmemungkinkanparanasabahuntukmengakseslayananperbankan 24jam
denganbiaya yang relatifmurah.

Sangatpentingbagi bank untukmengetahuifaktor-faktor yang
mempengaruhikeputusankonsumennyaataunasabahnyadalammenggunakanla
yananinternet banking.Untukmengetahuifaktor-faktorapasaja yang
mempengaruhikeputusankonsumentersebutdibutuhkansuatualat yang
dapatmemberikangambaran yang jelastentanghaltersebut. Salah satualat yang
dapatmenjawabpertanyaantersebutadalahe-servqual.

Penelitianinitergolongdalamjenispenelitiandeskriptifeksplanatoridenganj

umlahrespondensebanyak 100 orang yang
diperolehdenganmenggunakanrumusSlovindenganjumlahpopulasi 1324
orang yang merupakanpengguna internet banking Bank Bukopin di Bandung.
Data dari 100
respondentersebutkemudiandiolahdenganmenggunakananalisisfaktor.
Berdasarkananalisistersebutdiperolehhasilempatfaktor yang

mempengaruhikeputusankonsumendalammenggunakanlayanan internet
iii



banking Bank Bukopinyaitukinerjasistem, pemenuhankebutuhan,
keamanandankemudahan.



