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RINGKASAN

Dalam era digital saat ini internet banking hadir untuk mempermudah
nasabah bertransaksi. Tentunya beberapa faktor juga akan mempengaruhi dalam
kesiapan agar para nasabah akan terus dan menggunakan internet banking
tersebut. Namun terdapat penurunan jumlah pengguna internet banking Bank
CIMB Niaga yakni Octo Clicks di tahun 2020 dan kenaikan di tahun 2021
mengindikasikan bahwa jumlah pengguna internet banking Bank CIMB Niaga
cukup fluktuatif. Oleh karena itu penelitian -mengetahui faktor-faktor apa saja
yang menyebabkan pengguna internet banking ini mengalami penurunan
khususnya pada bank CIMB Niaga.

Penelitian ini bertujuan untuk mencari apakah suatu independen dari
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty terhadap dependen
yaitu loyalitas nasabah di bank CIMB Niaga. Penelitian ini menggunakan metode
pendekatan kualitatif dan kuantitatif. Pendekatan kualitatif akan diterapkan pada
metode pengumpulan dimana data yang digunakan pada penelitian ini didapat dari
kuesioner dibagikan kepada nasabah yang menggunakan internet banking pada
bank CIMB Niaga. Responden yang digunakan menggunakan kuesioner sebanyak
160 sampel nasabah dengan total pertanyaan 23 pertanyaan. Sedangkan
pendekatan kuantitatif diterapkan pada metode analisis data yakni menggunakan
regresi linear berganda.

Hasil penelitian ini adalah variabel independen yakni responsiveness dan
assurance dinyatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap variable dependen
yaitu loyalitas nasabah sedangkan variabel independen tangible, realibility dan
emphaty menunjukan pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, maka dari
lima independen yang diteliti pada penelitian ini terdapat tiga independen yaitu
independen tangible, realibility dan emphaty yang berpengaruh kepada signifikan
kepada dependen loyalitas nasabah.

Kata Kunci : Loyalitas Nasabah, Internet Banking, Emphaty
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ABSTRACT

In the current digital era, internet banking is here to make it easier for
customers to transact. Of course, several factors will also affect the readiness so
that customers will continue and use the internet banking. However, there is a
decrease in the number of Internet banking users of Bank CIMB Niaga, namely
Octo Clicks in 2020 and an increase in_ 2021 indicating that the number of
Internet banking users of Bank CIMB Niaga is quite volatile. Therefore, the
research finds out what factors cause internet banking users to experience a
decline, especially at CIMB Niaga bank.

This study aims to find out whether something is independent of tangible,
reliability, responsiveness, assurance and empathy to the dependent, namely
customer loyalty at CIMB Niaga bank. This study uses a qualitative and
quantitative approach. A qualitative approach is applied to the collection method
where the data used in this study were obtained from questionnaires distributed to
customers who use internet banking at CIMB' Niaga bank. Respondents used a
questionnaire as many as 160 samples of customers with a total of 23 questions.
While the quantitative approach is applied to the data analysis method using
multiple linear regression.

The results of this study are that the independent variables, namely
responsiveness and assurance, have no significant effect on the dependent
variables i1s customer loyalty, while the independent variables like tangible,
realibility and empathy show a significant effect on customer loyalty.

Keywords: Customer Loyalty, Internet Banking, Empathy
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