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ABSTRACT 

 

 

Banking industry is changing rapidly. With the development of international 

economy and competitive markets, also banks are affected, the main force in this 

environment is technological that case to break barrier of legal, geographic and 

industry and has create new products and services. The aim of this research is to 

asses the influence perceived usefulness, perceived security and privacy, customer 

satisfaction on customer trust in electronic banking Bank Mandiri in Surabaya. 80 

respondents were selected using purposive sampling method. The respondents 

were the using electronic banking service Bank Mandiri in Surabaya. The 

hypotheses were examined using Partial Least Square (PLS) techniques. The 

result showed that the perceived usefulness has significant effect on Customer 

trust in electronic banking services Bank Mandiri in Surabaya, perceived security 

and privacy no significant effect on Customer trust in electronic banking services 

Bank Mandiri in Surabaya. and Customer satisfaction has significant effect on 

Customer trust in electronic banking services Bank Mandiri in Surabaya. 

 

 

Key words :Perceived usefulness, perceived security and privacy, customers  

  satisfaction, customer trust in electronic banking services, Bank 

Mandiri 

  Surabaya. 
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ABSTRAK 

 

Industri perbankan berubah dengan cepat. Dengan perkembangan ekonomi dan 

kompetitif pasar internasional, bank juga terkena dampaknya, kekuatan utama 

dalam lingkungan adalah teknologi yang terjadi untuk memecahkan masalah saat 

ini pada industri dan telah menciptakan produk dan layanan baru. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menilai pengaruh kegunaan yang dirasakan, dirasakan 

keamanan dan privasi, kepuasan pelanggan atas kepercayaan pelanggan di 

perbankan elektronik Bank Mandiri di Surabaya. 80 responden yang dipilih 

dengan menggunakan metode purposive sampling. Responden adalah layanan 

perbankan elektronik menggunakan Bank Mandiri di Surabaya. Hipotesis 

diperiksa menggunakan Partial Least Square (PLS) teknik. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa manfaat yang dirasakan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepercayaan pelanggan dalam layanan perbankan elektronik Bank 

Mandiri di Surabaya, keamanan dan privasi yang dirasakan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dalam layanan perbankan elektronik 

Bank Mandiri di Surabaya. dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dalam layanan perbankan elektronik 

Bank Mandiri di Surabaya. 

 

Kata Kunci :  Persepsi Manfaat, Persepsi Keamanan dan Kerahasiaan, 

Kepuasan  Nasabah,  kepuasan kepercayaan pelanggan 

dalam layanan perbankan elektronik, Bank Mandiri 

Surabaya. 
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