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ABSTRAK 

 
Skripsi dengan judul “Pengaruh Persepsi Teknologi Informasi, Risiko dan 

Handling Complaint Terhadap Minat Nasabah dalam Menggunakan Internet 

Banking pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Ngunut 

Tulungagung” ini ditulis oleh Zenna Mya Eka Pratiwi, NIM. 2823123158, 

pembimbing Binti Nur Asiyah, M.Si. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pekembangan dunia teknologi semakin 

pesat salah satunya dalam dunia perbankan yaitu teknologi internet 

banking.Kinerja suatu bank ditentukan oleh seberapa baik bank dalam mengelola 

usahanya dan menangani para nasabahnya sehingga dapat memperoleh 

probabilitas minat nasabah dalam penggunaan internet banking. Minat nasabah 

dalam menggunakan internet banking diukur melalui variabel persepsi teknologi 

informasi, risiko dan handling complaint. 

Rumusan masalah dalam skripsi ini adalah (1) Apakah persepsi teknologi 

informasi berpengaruh signifikan terhadap minat nasabah dalam menggunakan 

internet banking pada BSM Kantor Cabang Pembantu Ngunut Tulungagung? (2) 

Apakah risiko berpengaruh signifikan terhadap minat nasabah dalam 

menggunakan internet banking pada Bank Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Ngunut Tulungagung? (3) Apakah handling complaint berpengaruh signifikan 

terhadap minat nasabah dalam menggunakan internet banking pada BSM Kantor 

Cabang Pembantu Ngunut Tulungagung? (4) Apakah persepsi teknologi 

informasi, risiko dan Handling complaint secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap minat nasabah dalam menggunakan internet banking pada 

BSM Kantor Cabang Pembantu Ngunut Tulungagung?. Adapun tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh persepsi teknologi informasi, risiko 

dan handling complaint terhadap minat nasabah dalam menggunakan internet 

banking pada BSM Kantor Cabang Pembantu Ngunut Tulungagung. 

Skripsi ini diharapkan memberikan manfaat bagi Bank Syariah khususnya 

BSM Kantor Cabang pembantu Ngunut Tulungagung dalam mengidentifikasi dan 

menganalisis nasabah maupun calon nasabah secara mendalam melalui persepsi 

teknologi informasi, risiko dan handling complaint dalam menggunakan internet 

banking. Bagi peneliti selanjutnya, sebagai tambahan informasi tidak hanya 

variabel persepsi teknologi informasi, risiko dan handling complaint, tetapi di 

tambahkan variabel kemudahan dalam penggunaan dan manfaat yang dapat 

mempengaruhi minat nasabah dalam menggunakan internet banking. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh 

melalui penyebaran angket yang dilakukan di BSM Kantor Cabang Pembantu 

Ngunut Tulungagung. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan 

jenis penelitian yang digunakan yaitu jenis penelitian asosiatif. Metode analisis 

dalam penelitian ini yaitu uji validitas dan reliabilitas data, uji normalitas data, uji 

asumsi klasik, uji regresi berganda, uji hipotesis dan uji koefisien determinasi. 

Hasil Penelitian ini menunjukkan dengan menggunakan uji T diketahui 

variabel persepsi teknologi informasi mempunyai pengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap minat nasabah dalam menggunakan internet banking pada 

BSM Kantor Cabang Pembantu Ngunut Tulungagung. Variabel risiko 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat nasabah dalam menggunakan 

internet banking pada BSM Kantor Cabang Pembantu Ngunut Tulungagung. Dan 

variabel handling complaint mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

minat nasabah dalam menggunakan internet banking pada BSM Kantor Cabang 

Pembantu Ngunut Tulungagung. Hasil hitung menggunakan uji F bahwa persepsi 

teknologi informasi, risiko dan handling complaint secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap minat nasabah dalam menggunakan internet 

banking pada BSM Kantor Cabang Pembantu Ngunut Tulungagung. 

 

 

Kata Kunci: persepsi teknologi informasi, risiko, handling complain dan minat 

nasabah dalam menggunakan internet banking. 
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ABSTRACT 
 

Thesis titled “Imfluence Perception of Information Technology, Risk and 

Complaint Handling Customer Against Interest in Using Internet Banking at Bank 

Syarih Mandiri KCP Ngunut Tulungagung” was written by Zenna Mya Eka 

Pratiwi, NIM. 2823123158, supervisor Binti Nur Asiyah, M.Si. 

This research is motivated by the rapid technological developments the 

world of the one of them in the world of banking, namely internet banking 

technology. The performance of a bank is determined by how well banks manage 

their business and deal with customers so as to obtain the probability of 

customers’ interest in using internet banking. In getting customers’ interest in 

using internet banking is measured through the variable perception of information 

technology, risk and complaint handling. 

The problem of this thesis are: (1) Does the perception of information 

technology significantly influence customers’ interest in using internet banking at 

BSM KCP Ngunut Tulungagung? (2) Does is the risk significantly influence 

customers’ interest in using internet banking at BSM KCP Ngunut Tulungagung? 

(3) Does the complaint handling significantly influence customers’ interest in 

using internet banking at BSM KCP Ngunut Tulungagung? (4) Does the 

perception of information technology, risk, and complaint handling together 

significantly influence customers’ interest in using internet banking at BSM KCP 

Ngunut Tulungagung. The purpose of this study was to examine the impact of the 

perception of information technology, risk and complaint handling against 

customers’ interest in using internet banking at BSM KCP Ngunut Tulungagung. 

This thesis is expected to provide benefits for Bank Syariah Branch office 

in particular BSM maid Ngunut Tulungagung in identifying and analyzing 

customers’ and prospective customers deeply through the perception of 

information technology, risk, and complaint handling in using internet banking. 

For further research, as additional information is not the only variable perception 

of information technology, risk, and complaint handling, but add a variable ease 

of use and the benefits that can affect customers’ interest in using internet 

banking. 

The data used is this research this data primer obtained via questionnaire 

conducted in BSM KCP Ngunut Tulungagung. The approach used in this study is 

quantitative. And the kind this research used that kind of associative research. 

The method of analysis in this research that the validity and reliability of data, 

data normality test, classic assumption test, regression test, hypotheses test and 

the coefficient of determination test. 

The results using the T test showed that the variables of perception of 

information technology have a negative impact and no significant effect on 

customers’ interest in using internet banking at BSM KCP Ngunut Tulungagung. 

Results calculated using T test known risk variable positive and significant impact 

on the customers’ interest in using internet banking at BSM KCP Ngunut 

Tulungagung. And the complaint handling variables have positive and significant 

impact on the customers’ interest in using internet banking at BSM KCP Ngunut 

Tulungagung. The research using the F test shows that theperception of 
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information technology, risk, and complaint handling together significantly 

influence customers’ interest in using internet banking at BSM KCP Ngunut 

Tulungagung. 

 

 

Keywords:perception of information technology, risk, and complaint handling 

customers interest in using internet banking. 

 


