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ABSTRAK 

 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ELEKTRONIK DAN KEPUASAN 

TERHADAP KEPERCAYAAN KONSUMEN SERTA DAMPAKNYA 

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 
(Studi pada pengguna aplikasi Neobank)” 

 

 

Perkembangan digitalisasi perbankan terus berlanjut dan memberikan dampak 

signifikan bagi pasar, ditambah keadaan pandemi yang mengubah gaya konsumsi dan 

keseharian masyarakat. Selain itu penggunaan smartphones menjadi kebutuhan harian 

telah mengubah cara pandang melihat industri perbankan yang merupakan penyedia 

jasa keuangan yang menghimpun dana masyarakat, faktor kualitas pelayanan dan 

kepercayaan juga menjadi penentu dari loyalitas nasabahnya. Tujuan penelitian ini 

untuk mengetahui pengaruh E-Servqual dan Satisfactions terhadap Trust dan 

dampaknya terhadap Loyalty. Penelitian ini bersifat kausalitas, instrumen penelitian 

berupa kuesioner dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling dengan 

jumlah sebanyak 165 responden. Metode penelitian ini menggunakan analisis jalur 

dengan alat bantu SPSS. Hasil penelitian menunjukkan hubungan yang positif antara 

E-Servqual terhadap terbentuknya Trust, pengaruh Satisfaction terhadap terbentuknya 

Trust, pengaruh Satisfaction terhadap terbentuknya Loyalty, pengaruh Trust terhadap 

terbentuknya Loyalty. Temuan lainnya adalah E-Servqual tidak berpengaruh terhadap 

terbentuknya Loyalty. Oleh karena itu Trust berperan sebagai mediator atau perantara 

yang jika sudah ada, maka dapat membentuk Loyalty. Apabila tidak ada Trust maka 

tidak akan ada Loyalty, meskipun kualitas pelayanan bagus dan kepuasan sudah ada di 

para pengguna tapi tanpa adanya Trust maka Loyalty tidak akan tercipta. 

 

Kata kunci: E-Servqual, Satisfaction, Loyalty dan Trust.  
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ABSTRACT 

 

The development of banking digitalization continues and has a significant impact on 

the market, plus the pandemic situation that has changed people's consumption and 

daily lifestyles. In addition, the use of smartphones as a daily necessity has changed 

the perspective of seeing the banking industry, which is a provider of financial services 

that collect public funds. The factors of service quality and Trust are also determinants 

of customer loyalty. This study aimed to determine the effect of E-Servqual and 

Satisfactions on Trust and their impact on Loyalty. This research is causal, and the 

research instrument is a questionnaire with a purposive sampling technique with 165 

respondents. This research method uses path analysis with SPSS tools. The results 

showed a positive relationship between E-Servqual on the formation of Trust, the effect 

of Satisfaction on the formation of Trust, the influence of Satisfaction on the formation 

of Loyalty, the influence of Trust on the formation of Loyalty. Another finding is that 

E-Servqual does not affect the formation of Loyalty. Therefore, the Trust acts as a 

mediator or intermediary that can form a Loyalty if it already exists. If there is no 

Trust, then there will be no Loyalty, even though the quality of service is good and 

Satisfaction already exists in the users, but without Trust, Loyalty will not be created. 

 

Keywords: E-Servqual, Satisfaction, Loyalty and Trust.  
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