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SUMMARY

PENGARUH KUALITAS LAYANAN E-BANKING, KEPUASAN DAN
KEPERCAYAAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH

Created by ELSA RESTU JUNIANTI

Subj ect : kualitas layanan e-banking, kepuasan, kepercayaan dan loyalitas nasabah
Subject Alt . thequality of e-banking services, satisfaction, trust and customer loyalty
Keyword : :  Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Kepercayaan dan Loyalitas Nasabah.
Description :

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh dari kualitas layanan E-banking Maybank, kepuasan
nasabah dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah (studi kasus di Maybank KCP Green Garden). Metode
andlisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi andlisis jalur (analisis Path). Alat ukur yang digunakan
adalah menggunakan uji validitas, uji reliabilitas dan uji analisis Path. Responden penelitian ini adalah nasabah yang
mempunyai dan menggunakan fasilitas E-banking Maybank yang berjumlah 100 responden yang di peroleh dengan
metode kuota sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan E- banking Maybank
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Variabel kualitas layanan E-banking Maybank berpengaruh positif
terhadap kepercayaan nasabah. Dan terdapat pengaruh secara bersama — sama antara kualitas layanan E- banking
Maybank, kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan fasilitas
E-banking Maybank di Maybank KCP Green Garden.
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