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ABSTRAK

FADILAH HAPNI. NIM: 1725022. 2021. PENGARUH PENGGUNAAN E-
BANKING, E-TRUST DAN E-SERVICE QUALITY TERHADAP E-
LOYALTY NASABAH BANK BRI CABANG PASIR PENGARAIAN.
PEMBIMBING I: PURWANTORO, SE,M.Si DAN PEMBIMBING II:
MAKMUR, SE., MMA

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh penggunaan E-Banking
terhadap E-Loyalty nasabah pada Bank Bri Cabang Pasir Pengaraian, (2) pengaruh
E-Trust terhadap E-Loyalty nasabah pada Bank Bri Cabang Pasir Pengaraian, (3)
pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty nasabah pada Bank Bri Cabang
Pasir Pengaraian dan (3) pengaruh penggunaan E-Banking, E-Trust dan E-Service
Quality secara simultan terhadap E-Loyalty nasabah pada Bank Bri Cabang Pasir
Pengaraian. Penelitian ini merupakan penelitian explanatory research. Populasi
penelitian ini adalah nasabah pengguna E-banking pada Bank BRI Cabang Pasir
Pengaraian. Teknik penentuan sampel menggunakan metode convenience
sampling dengan responden sejumlah 100 responden. Uji keandalan instrument
meliputi uji validitas dan uji realibilitas, uji asumsi klasik meliputi uji normalitas,
uji multikolonieritas dan uji heteroskedastisitas. Analisis data menggunakan
analisis regresi linear berganda menggunakan program SPSS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa 95,9% E-Loyalty nasabah dipengaruhi oleh penggunaan E-
Banking, E-Trust dan E-Service Quality, sedangkan sisanya 4,1% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Kesimpulan dari
penelitian penggunaan E-Banking, E-Trust dan E-Service Quality berpengaruh
terhadap E-Loyalty nasabah baik secara parsial (uji-t) maupun secara simultan (uji
F).

Kata Kunci: E-Banking, E-Trust, E-Service Quality, E-Loyalty nasabah



KATA PENGANTAR

Bismillahirahmanirrahim

Puji syukur saya ucapkan kehadirat Allah Shubhanallah wa taala atas

limpahan rahmat, taufik, dan hidayah-Nya, sehingga saya bisa menyelesaikan

penulisan skripsi ini dengan baik.

Saya menyadari bahwa skripsi ini tidak akan selesai tanpa bantuan dari

banyak pihak. Pada kesempatan ini tak lupa saya mengucapkan terima kasih yang

sebesar- besarnya kepada:

1.

2.

Bapak Dr. Hardianto, M.Pd selaku Rektor Universitas Pasir Pengaraian.
Bapak Arrafiqurrahman, SE.,MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Pasir Pengarian.

Bapak Purwantoro, SE,M.Si selaku Ketua Prodi Manajemen Universitas Pasir
Pengaraian sekaligus selaku pembimbing | yang telah mengarahkan saya
dalam menyusun skripsi ini.

Bapak Makmur, SE., MMA selaku pembimbing Il yang telah mengarahkan
saya dalam menyusun skripsi ini.

Dosen-dosen Fakultas Ekonomi Universitas Pasir Pengaraian yang telah
banyak melimpahkan ilmunya kepada penulis selama penulis menimba ilmu
di Fakultas Ekonomi Universitas Pasir Pengaraian.

Pimpinan dan Pegawai Bank BRI Cabang Pasir Pengaraian yang telah

memberikan izin kepada penulis untuk meneliti.



7. Untuk yang tersayang kepada kedua orangtua saya yang telah banyak
memberikan pengorbanan kepada saya, baik itu dukungan moral maupun
material.

8. Buat keluarga saya, terima kasih semuanya telah memberikan kepercayaan
dan kesempatan kepada saya untuk melanjutkan pendidikan ke Perguruan
Tinggi.

9. Semua pihak yang tidak dapat saya sebutkan satu persatu, yang telah
memberikan informasi berkaitan dengan penelitian ini.

10. Kepada seluruh rekan-rekan se-angkatan yang ikut mendukung penyusunan
skirpsi ini.

Akhir kata, penulis berharap agar skripsi ini dapat memberikan manfaat
bagi peneliti lain dan pihak yang berkepentingan dalam mengembangkan ilmu

pengetahuan khusunya dibidang manajemen.

Pasir Pengaraian, September 2021

Penulis

FADILAH HAPNI
NIM : 1725022

Vi



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN PENGESAHAN

PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT

ABSTRAK e ii
KATA PENGANTAR ..ottt ettt e e e e e iv
DAFTAR IS .o Vi
DAFTAR TABEL ...t iX
DAFTAR GAMBAR ... X

BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang ......cccooeveeieiiiiiiiciiceiiiee. 1

1.2 Perumusan Masalah ... 14
1.3 Tujuan Penelitian ...............ccooviiiiiiiiiii e 14
1.4 Manfaat Penelitian ... 15
1.5 Sistematika Penulisan ..................cooiiiiii, 16

BAB Il LANDASAN TEORI, KERANGKA KONSEPTUAL
DAN HIPOTESIS

2.1 Landasan TeOori .........cvuiiuiniiniiiiiiei e, 17
2.1.1 E-Banking.......ccooooiiiiiiiiiiiecee e, 17
2.1.3 E-Service Quality........cccceoovivieiiiieiece e 25
2.1.4 E-Loyalty.........o.oiiiiiiiiiee e 29
2.1.5 Penelitian Terdahulu..........ccocooiiiiiniini 35

2.1 Kerangka Konseptual .............cooiiiiiiiiiiiiiiii, 36

2.3 HIPOLESIS .ottt e 36

BAB Il  METODE PENELITIAN

3.1 Ruang Lingkup Penelitian ................cocoiiiiiiiiinnn, 37

3.2 Populasi dan Sampel ... 37

3.3 Jenis dan Sumber Data .............c.ocooiiii 38



BAB IV

3.4 Teknik Pengumpulan Data ..................ccooiiiiiinnnn.
3.5 Defenisi Operasional Variabel Penelitian ......................
3.6 Instrumen Penelitian ...,
3.7 Teknik Analisis Data ...............cocoiiiiiiiiiiii i,
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian............ccccceoeiiiiinnnnns
4.1.1 Sejarah Tempat penelitian............cccccoeveiiieieiieinenne.
4.1.2 Visidan MiSi.........cccominininieiene e
4.1.3 Struktur Organisasi dan Deskripsi Tugas..............
4.2 Karakteristik Responden..........cccoceveieninininieieienesc e
4.2.1 Berdasarkan Jenis Kelamin.........ccccoceviviiiieniinnnnnns
4.2.2 Berdasarkan Usia.............coeeiiiiriniennenineiiinns
4.2.3 Berdasarkan Status Pernikahan.........................
4.2.4 Berdasarkan Pendidikan Terakhir......................
4.2.5 Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah...................
4.2.6 Berdasarkan Kriteria Menjadi Nasabah................
4.2.7 Berdasarkan Produk Bank yang Digunakan...........
4.2.8 Berdasarkan Perangkat Akses yang Digunakan.......
4.3 Uji Instrumen Penelitian...........cccooveveiieieeii i,
4.3.1 Uji Validitas.........coooevieieiieieece e
4.3.2 Uji Reabilitas........cccovririiiiiiieeeec e,
4.4 Analisis Tingkat Capaian Responden (TCR)...................
4.4.1 Variabel Penggunaan E-Banking (X1).................
4.4.2 Variabel E-Trust (X2).....cooviiiiiiiiiiiiiiin,
4.4.3 Variabel E-Service Quality (X3)........cceevininnn.,
4.4.4 Variabel E-Loyalty Nasabah (Y)...................... .
4.5 Uji Asumsi KIaSiK........ccccoiiiiieiiiiiii e .
4.4.1 Uji Normalitas data..........ccccevevveiieeniieiiiciie e,
4.4.2  Uji MUltikolonearitas...........coccovvvvvieneneneniseseen
4.4.3 Uji Heteroskeadstisitas...........ccoovvvereneneninienniinnn,

4.6 Analisis Regesi Linear Berganda............cccccovevvveiineiineinnnn,

viii

49

66
67



BAB V

4.7 Koefisien DetermMinaSi......cooooueeeeeeee 71

4.8 Uji HIPOteSIS. .. ventieeteteitt e 71
481 UjJito o 71
4.8.2 Uji F (Pengujian Secara Simultan)..............cccccceevenen. 73

4.9 Pembanasan..........cccoviiiiiiiiiee e 74

PENUTUP

5.1 KeSIMPUIAN.......ccoiiiiiiece e 79

0.2 SAIAN. ..ottt 79

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN



Tabel
Tabel

Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel

11
1.2

13
2.1
3.1
3.2
3.3
4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
411
412
4.13
4.14
4.15
4.16
4.17
4.18
4.19
4.20
4.21

DAFTAR TABEL

Top Brand Award Kategori E-Chanel Tahun 2019-20.........

Data Jumlah Nasabah Pengguna E-Banking Bank Rakyat

Indonesia Cabang Pasir Pengaraian............................

Jenis Fasilitas E-Banking Bank BRI............................

Penelitian yang Relevan............cccoccoiiiiiiiiincee,

Operasional Variabel Penelitian............ .....ccooiineiiiinan.

Penilaian Skor Terhadap Jawaban Kuesioner.................
Pedoman untuk Memberikan Kriteria TCR...................

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............ccccccooviieninn
Responden Berdasarkan USia............ccccovevvivieiieieeinesieennnnn,
Responden Berdasarkan Status Pernikahan.........................
Responden Berdasarkan Pendidikan terakhir......................
Responden Berdasarkan Laman Menjadi Nasabah..................
Responden Berdasarkan Kriteria Menjadi Nasabah..........
Responden Berdasarkan Produk Bank yang Digunakan..........

Responden Berdasarkan Perangkat Akses yang Digunakan

Ringkasan Hasil Pengukuran Validitas Item Kuesioner.....
Hasil Uji Reabilitas.............ccooeviiiiiiiiii
TCR Variabel Penggunaan E-Banking (X1)..........ccccvvvvenene.
TCR Variabel Trust (X2).....ccocvvieiiiinieiieieieiene e
TCR Variabel E-Service Quality (X3).......cccovviinininnnnns
TCR Variabel E-Loyalty Nasabah (Y)........ccccoveviieiiieiinnn,
Hasil Uji NOrmalitas..........ccoceoviiiiniiiiineeenee e
Hasil Uji Multikolonearitas.............cccoovveviiiviiiie e

Hasil Uji Heteroskedastisitas..............coeeviiiiniiinnann...

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda............cccccoovvevnenee.

Hasil Uji Koefisien Determinasi.........ccccceevveveiveresieeninennnns
Hasil Uji Parsial............cooiiiiiiii s
Hasil Pengujian Hipotesis Secara Uji Simultan....................

X

Halaman

e 61

..... 64
...... 65



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1.1  Jumlah Review BRI Mobile (Play Store)......................... 12
Gambar 1.2  Review Aplikasi BRI Mobile..................cooiiiiin., 13
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual..............coovviiiiiiiiiiiniiiieien, 35
Gambar 4.1  Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia
Pasir Pengaraian...............ocoviiiiiiiiii e o1

Xi



