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THE IMPACT OF  TRUST, BENEFITS, AND EASE OF USE TOWARD 

CUSTOMERS’ DECISION TO USE INTERNET BANKING OF BANK 

MANDIRI IN SURABAYA 

 

Nur Aini 

STIE Perbanas Surabaya 

Email : 2012210816@students.perbanas.ac.id 

 

 

ABSTRACT 

 

 This study aims to analyze the impact of trust, benefits, and ease of 

use toward customers’ decision to use Internet Banking at Bank Mandiri in 

Surabaya. This research uses quantitative research methods by distributing 

questionnaires to 100 respondents of Bank Mandiri Internet Banking’s users in 

Surabaya. The samples taken in this research are the users of Internet Banking of 

Bank Mandiri, which are qualified according to the criteria given by the 

researcher, such as the users of internet banking of Bank Mandiri who live in 

Surabaya, the customer must be at least 19 years old, and the customers, at least, 

have a transaction once in the last 6 months by using internet banking of Bank 

Mandiri. The data used in this research is the primary data and the data are 

collected by using questionnaires along with purposive sampling method. The 

technique of data analysis used in this study is Multiple Regresion Analysis with 

validity and reliability test, descriptive analysis, and statistical analysis. The 

results, obtained from this research, consist of three independent variables. 

However, there are only two variables, variables of benefits and variable of ease 

of use, which have significant impact. The other variable, variable of trust, has no 

significant impact on the customers’ decision to use Internet Banking in Surabaya. 

 

Keywords: Trust, Benefits and Ease of Use. 
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RINGKASAN 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dari 

kepercayaan, manfaat, dan kemudahan penggunaan terhadap keputusan nasabah 

menggunakan Internet Banking pada Bank Mandiri di Surabaya. Metode 

penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan menggunakan 

kuisioner yang disebarkan ke 100 responden pengguna Internet Banking Bank 

Mandiri di Surabaya. Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah pengguna 

Internet Banking Bank Mandiri yang telah memenuhi kriteria peneliti, antara lain 

nasabah pengguna internet banking Bank Mandiri yang tinggal di Surabaya, 

nasabah yang berusia minimal 19 tahun dan nasabah yang menggunakan internet 

banking Bank Mandiri di Surabaya minimal satu kali melakukan transaksi dalam 

6 bulan terakhir. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 

pengumpulan data menggunakan kuisioner dengan metode purposive sampling. 

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan Multiple 

Regresion Analisis dengan uji validitas dan reliabilitas, analisis deskriptif, dan 

analisis statistik. Dengan menggunakan Spss Versi 20,0. Hasil yang diperoleh dari 

penelitian ini yang terdiri dari tiga variabel bebas yang diteliti, hanya dua variabel 

yaitu variabel manfaat dan variabel kemudahan penggunaan yang berpengaruh 

signifikan, kemudian satu variabel lainnya yaitu variabel kepercayaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah menggunakan Internet 

Banking di Surabaya.  

 

Kata Kunci : Kepercayaan, Manfaat dan Kemudahan Penggunaan.  
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