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ABSTRAK

Ika Ramadani Panjaitan (2022), “Pengaruh E-Trust dan E-Service Quality
Terhadap E-Loyalty Nasabah Pengguna BSI Mobile dengan E-Satisfaction
sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pengguna BSI Mobile di kota
Medan)” dibawah bimbingan Tri Inda Fadhila Rahma, M.E.l sebagai
Pembimbing Skripsi | dan Nur FadhilaH Ahmad Hasibuan, M.Ak sebagai
Pembimbing Skripsi I1.

Penelitian dilakukan untuk mengetahui pengaruh e-trust dan e-service quality
terhadap e-loyalty nasabah pengguna BSI Mobile dengan e-satisfaction sebagai
variabel intervening (studi pada pengguna BSI Mobile di Kota Medan). Dalam
penelitian ini yang menjadi variabel independen adalah e-trust dan e-service
quality, dan untuk variabel dependen adalah e-loyalty serta variabel
perantara/intervening adalah e-satisfaction. Data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data primer yang didapatkan melalui penyebaran kuisioner dengan
google formulir kepada nasabah pengguna BSI Mobile di kota Medan. Jumlah
sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang diperoleh dari hasil
penyebaran kuisioner. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif
dengan pendekatan deskriptif. Teknik analisis pada penelitian ini menggunakan
analisis jalur atau path analysis dengan menggunakan software SPSS 22. Dari
penelitian diperoleh hasil pada sub struktural | terdapat pengaruh langsung antara
e-trust terhadap e-satisfaction, e-service quality berpengaruh langsung terhadap e-
satisfaction dan e-trust dan e-service quality berpengaruh simultan terhadap e-
satisfaction. Pada sub struktural Il terdapat pengaruh langsung antara variabel e-
trust terhadap e-loyalty, e-service quality berpengaruh langsung terhadap e-
loyalty, e-satisfaction berpengaruh langsung terhadap e-loyalty serta e-trust, e-
service quality dan e-satisfaction berpengaruh simultan terhadap e-loyalty.
Kemudian hasil Uji Sobel menunjukkan pengaruh tidak langsung e-trust terhadap
e-loyalty melalui e-satisfaction dan e-service quality berpengaruh tidak langsung
terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction.

Kata Kunci : E-Trust, E-Service Quality, E-Loyalty, E-Satisfaction
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