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ABSTRAK 

Nama: Peny Desty Riyana, NIM: 181420075, Judul Skripsi: Pengaruh 

E-trust, E-service Quality, Dan E-satisfaction Terhadap E-loyalty 

Nasabah Pengguna Mobile Banking Syariah Di Kota Tangerang. 

E-loyalty menjadi tantangan besar yang dialami perbankan, para 

pelaku usaha di sektor perbankan akan terus berinovasi agar dapat 

berkompetisi dengan para kompetitornya. E-loyalty sangat dibutuhkan oleh 

perbankan karena tanpa adanya e-loyalty bank akan sulit tumbuh dan 

berkembang dengan baik. Membangun e-loyalty nasabah merupakan strategi 

bank syariah dalam menghadapi pesaing dan menghubungkannya dengan 

nasabah. Loyalitas nasabah ditentukan oleh kegunaan dari jasa yang 

dikehendaki dan diharapkan nasabah yang mampu mewujudkan kepuasan  

bagi nasabah. Rumusan masalah penelitian ini yaitu: 1). Apakah e-trust 

berpengaruh secara parsial terhadap e-loyalty nasabah pengguna Mobile 

Banking syariah di kota Tangerang?, 2). Apakah e-service quality 

berpengaruh secara parsial terhadap e-loyalty nasabah pengguna Mobile 

Banking syariah di kota Tangerang, 3). Apakah e-satisfaction berpengaruh 

secara parsial terhadap e-loyalty nasabah pengguna Mobile Banking syariah 

di kota Tangerang?, 4). Apakah e-trust, e-service quality, dan e-satisfaction 

berpengaruh secara simultan terhadap e-loyalty nasabah pengguna Mobile 

Banking syariah di Kota Tangerang?. 

 Penelitian ini menggunakan metode regresi linier berganda yang 

ditampilkan dalam bentuk persamaan regresi dengan menggunakan metode 

kuantitatif. Pengambilan sampel menggunakan Simple Random Sampling 

(SRS) dengan jumlah 100 responden. Metode asumsi klasik yang digunakan 

diantaranya uji normalitas, uji multikolonieritas, uji autokorelasi dan uji 

heterokedastisitas serta menggunakan uji statistik diantaranya persamaan 

regresi, uji koefisien determinasi, dan uji t (parsial) dan uji f (simultan) yang 

dihitung menggunakan SPSS 26. Penelitian ini menggunakan data primer, 

diperoleh dari nasabah pengguna Mobile Banking syariah di kota Tangerang. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-trust secara parsial 

berpengaruh terhadap e-loyalty, e-service quality secara parsial tidak 

berpengaruh terhadap e-loyalty, e-satisfaction secara parsial berpengaruh 

terhadap e-loyalty.  E-trust, e-service quality, dan e-satisfaction berpengaruh 

secara simultan terhadap e-loyalty nasabah pengguna Mobile Banking 

syariah di kota Tangerang. 

 

Kata kunci: E-trust, E-service Quality, E-satisfaction, E-loyalty 
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ABSTRACT 

Name: Peny Desty Riyana, NIM: 181420075, Thesis Title: Effects of E-

trust, E-service Quality, and E-satisfaction on E-loyalty of Customers of 

Sharia Mobile Banking Users in Tangerang City. 

 

 E-loyalty is a big challenge for banks, business actors in the 

banking sector will continue to innovate in order to be able to compete with 

their competitors. E-loyalty is needed by banks because without e-loyalty, it 

will be difficult for banks to grow and develop properly. Building customer 

loyalty is an Islamic bank strategy in dealing with competitors and 

connecting them with customers. Customer loyalty is determined by the 

usefulness of the service desired and expected by the customer which is able 

to create satisfaction for the customer. The formulation of the research 

problem is: 1). Does e-trust have a partial effect on e-loyalty for customers 

who use sharia Mobile Banking in the city of Tangerang?, 2). Does e-service 

quality have a partial effect on e-loyalty for customers who use sharia 

Mobile Banking in the city of Tangerang, 3). Does e-satisfaction have a 

partial effect on the e-loyalty of customers who use sharia Mobile Banking in 

the city of Tangerang?, 4). Do e-trust, e-service quality, and e-satisfaction 

simultaneously affect the e-loyalty of customers who use sharia Mobile 

Banking in Tangerang City? 

 This study uses multiple linear regression method which is 

displayed in the form of regression equations using quantitative methods. 

Sampling using Simple Random Sampling (SRS) with a total of 100 

respondents. The classical assumption method used includes normality test, 

multicollinearity test, autocorrelation test and heteroscedasticity test and uses 

statistical tests including regression equations, coefficient of determination 

test, and t test (partial) and f test (simultaneous) which are calculated using 

SPSS 26. This study uses primary data, obtained from customers who use 

sharia Mobile Banking in the city of Tangerang. 

 The results showed that e-trust partially affects e-loyalty, e-service 

quality partially does not affect e-loyalty, e-satisfaction partially affects e-

loyalty. E-trust, e-service quality, and e-satisfaction have a simultaneous 

effect on the e-loyalty of customers who use sharia Mobile Banking in the 

city of Tangerang. 
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MOTTO 

 

 َ قُضُوا الََْيْْاَنَ بَ عْدَ تَ وكِْيْدِهَا وَقَدْ جَعَلْتُمُ اللّهّ ِ اِذَا عَاهَدْتُّمْ وَلََ تَ ن ْ وَاوَْفُ وْا بِعَهْدِ اللّهّ
َ يَ عْلَمُ مَا تَ فْعَلُوْنَ   عَلَيْكُمْ كَفِيْلًا ۗاِنَّ اللّهّ

Dan tepatilah janji dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah 

kamu melanggar sumpah, setelah diikrarkan, sedang kamu telah 

menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah itu). Sesungguhnya 

Allah mengetahui apa yang kamu perbuat 

(QS. An Nahl:91) 
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