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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh e-trust dan e-service 

quality terhadap kepuasan nasabah pengguna BRI Mobile Banking melalui citra 

bank sebagai variabel intervening (studi kasus pada nasabah pengguna BRI 

Mobile Banking di Kota Jepara). Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah pendekatan kuantitatif. Sampel adalah nasabah pengguna BRI Mobile 

Banking di Kota Jepara yang berjumlah 255 responden dan pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan 

metode observasi, dokumentasi dan angket (kuisioner). Teknik analisis data 

menggunakan analisis structural equation model (SEM) AMOS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan e-trust terhadap citra 

perusahaan pada pengguna Nasabah Pengguna BRI Mobile Banking di Kota 

Jepara. Terdapat pengaruh positif dan signifikan e-service quality terhadap citra 

perusahaan pada Nasabah Pengguna BRI Mobile Banking di Kota Jepara. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan e-trust terhadap kepuasan nasabah pada 

Nasabah Pengguna BRI Mobile Banking di Kota Jepara. Terdapat pengaruh positif 

dan signifikan e-service quality terhadap kepuasan nasabah pada Nasabah 

Pengguna BRI Mobile Banking di Kota Jepara. Tidak terdapat pengaruh citra 

perusahaan terhadap kepuasan nasabah pada Nasabah Pengguna BRI Mobile 

Banking di Kota Jepara. 

 

Kata Kunci : E-Trust, E-Service Quality, Citra Bank, Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

The aim of this research is to analyze the influence of e-trust and e-service 

quality on customer satisfaction using BRI Mobile Banking through bank image 

as an intervening variable (case study of customers using BRI Mobile Banking in 

Jepara City). The approach used in this research is a quantitative approach. The 

sample was 255 respondents using BRI Mobile Banking in Jepara City and the 

sample was taken using purposive sampling. Data collection techniques use 

observation, documentation and questionnaire methods. The data analysis 

technique uses AMOS structural equation model (SEM) analysis. The research 

results show that there is a positive and significant influence of e-trust on the 

company image of BRI Mobile Banking customers in Jepara City. There is a 

positive and significant influence of e-service quality on the company image of 

BRI Mobile Banking User Customers in Jepara City. There is a positive and 

significant influence of e-trust on customer satisfaction among BRI Mobile 

Banking Users in Jepara City. There is a positive and significant influence of e-

service quality on customer satisfaction among BRI Mobile Banking Users in 

Jepara City. There is no influence of company image on customer satisfaction 

among BRI Mobile Banking Users in Jepara City. 

 

Keywords: E-Trust, E-Service Quality, Bank Image, Customer Satisfaction. 
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