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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan e-trust
Bank Digital SeaBank terhadap e-loyalty nasabah Generasi Z melalui e-satisfaction
sebagai variabel mediasi. Data dalam penelitian ini menggunakan data primer
dengan pendekatan kuantitatif melalui metode kuesioner yang disebarkan
menggunakan Google Form, dengan teknik purposive sampling. Populasi
penelitian ini adalah Generasi Z yang berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta,
dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Pengumpulan data dilakukan
menggunakan skala Likert dan dianalisis menggunakan perangkat lunak SmartPLS
4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa : 1) e-service quality dan e-trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. 2) e-service quality dan e-
trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction. 3) e-satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. 4) e-service quality dan e-
trust terbukti memiliki pengaruh tidak langsung terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction sebagai variabel mediasi.
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