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THE EFFECT OF TRUST, SATISFACTION AND REPUTATION
ON CUSTOMER LOYALTY INTERNET BANKING USER
BANK MANDIRI IN SURABAYA

Agnes Nur Lantika
STIE Perbanas Surabaya
Email: agneslantikaB@gmail.com

ABSRACT

This research aimed to analyze and determine the effect of trust, satisfaction and
reputation on customer loyalty internet banking user Bank Mandiri in Surabaya.
Researchers used three independent variables are trust, satisfaction and
reputation can affect the dependent variable is the customer loyalty.

The population in this reseach are customers of Bank Mandiri in Surabaya. This
research used a sample of 130 respondents in Surabaya by using purposive
sampling. Data collection techniques by distributing questionnaires. The data is
processed and analyzed using SPSS analytical Version 20. The analytical method
used is multiple regression analysis, which includes: validity analysis, reliability
analysis, multiple linear regression test, classic assumption test which includes:
multicollinearity test, heteroscedasticity test and test for normality. hypothesis
testing is done through a test of determination (R2), T test and F test. The results
showed that the variables of satisfaction and reputation positive and significant
effect on customer loyalty internet banking user Bank Mandiri in Surabaya and
variable of trust negative and not significant effect on customer loyalty internet
banking user Bank Mandiri in Surabaya.

The implications of this research are expected to provide input to the for more
attention to security in transactions, maintain customer data when doing internet
banking transactions.

Keyword : trust, satisfaction, reputation, cutomer loyalty, internet banking Bank
Mandiri
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PENGARUH KEPERCAYAAN, KEPUASAN DAN REPUTASI
TERHADAP LOYALITAS NASABAH PENGGUNA
INTERNET BANKING BANK MANDIRI
DI SURABAYA

Agnes Nur Lantika
STIE Perbanas Surabaya
Email: agneslantika8@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh dari
kepercayaan, kepuasan dan reputasi terhadap loyalitas nasabah pengguna internet
banking Bank Mandiri di Surabaya. Peneliti menggunakan tiga variabel
independen yaitu kepercayaan, kepuasan dan reputasi yang dapat mempengaruhi
variabel dependen yaitu loyalitas nasabah.

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Mandiri yang berada di
Surabaya. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 responden di
Surabaya dengan menggunakan purposive sampling. Teknik pengumpulan data
dengan cara menyebarkan kuesioner. Data diolah dan dianalisis dengan
menggunakan Alat analisis SPSS Versi 20. Metode analisis yang digunakan
adalah analisis regresi berganda, yaitu meliputi : analisis validitas , analisis
reliabilitas, uji regresi linear berganda, uji asumsi klasik yaitu meliputi : uji
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas dan uji normalitas. uji hipotesis
dilakukan melalui uji determinasi (R?), Uji t dan uji f. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel kepuasan dan reputasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna internet banking Bank Mandiri di
Surabaya dan variabel Kepercayaan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap
loyalitas nasabah pengguna internet banking Bank Mandiri di Surabaya.

Implikasi dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan pada internet
banking Bank Mandiri agar lebih memperhatikan keamanan dalam bertransaksi,
menjaga data nasabah saat melakukan transaksi internet banking.

Kata kunci : kepercayaan, kepuasa, reputasi, loyalitas nasabah, internet banking
Bank Mandri
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