ABSTRAK

Perkembangan teknologi yang semakin pesat serta meningkatnya tingkat persaingan
menuntut pihak perusahaan untuk dapat memberikan pelayanan yang lebih
canggih,salah satunya adalah layanan internet banking. Privasi dan keamanan
merupakan hal yang sensitif bagi konsumen, membuat konsumen merasa takut dan
tidak percaya pada keamanan yang diberikan, sehingga mengurangi penggunaan
layanan internet banking. Oleh karena itu kepercayaan merupakan kunci penghubung
yang akan menentukan sejauh mana tingkat loyalitas konsumen dalam menggunakan
layanan internet banking.

Teknik pengumpulan data menggunakan metode survei dengan menggunakan
kuesioner. Sampel penelitian berjumlah 300 orang. Metode sampel yang digunakan
adalah non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. Alat uji
instrumen yang digunakan adalah uji validitas dengan metode Confirmatory Factor
Analysis (CFA) dan uji reliabilitas. Alat analisis data yang digunakan regresi dengan
mediasi atau analisis jalur. Hasil penelitian uji instrumen menyatakan data valid dan
reliabel. Dalam uji asumsi klasik data terdistribusi normal dan terbebas dari
multikolinearitas, namun dalam uji heterokedastisitas terdapat variabel yang tidak
bebas dari heterokedastisitas yaitu variabel non-repudiation. Hasil regresi yang
diperoleh menyatakan variabel authentication, confidentiality, data integrity memiliki
pengaruh signifikan positif terhadap trust , tetapi perceived privacy memiliki pengaruh
yang negatif terhadap trust dengan P sebesar - 0,134. Hasil selanjutnya menyatakan
bahwa perceived privacy, perceived security (authentication, confidentiality, data
integrity, non-repudiation) memiliki pengaruh yang signifikan positif pada customer
loyalty melalui peran trust sebagai variabel mediasi dengan sig 0,000<0,05 dan B
sebesar 1,068. Nilai Adjusted R? 59,4%.

Kata kunci: Persepsi Privasi, Persepsi Keamanan, Kerahasiaan, Data Integritas,
Kepercayaan, Loyalitas Konsumen.
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ABSTRACT

The rapid development of technology and increasing competition requires the company
to provide more sophisticated services, one of which is internet banking services.
Privacy and security are sensitive to consumers, making consumers fearful and
distrustful of the security provided, thus reducing to use of internet banking services.
Therefore, trust is the key that will determine how far the level of consumer loyalty in
using internet banking services.

Technique of collecting data using survey method by using questioner. The study
sample amounted to 300 people. Sample method used is non-probability sampling with
purposive sampling approach. Instrument test used validity test with Confirmatory
Factor Analysis (CFA) method and reliability test. Data analysis tool used regression
with mediation or path analysis. The results of the test instrument is valid and reliable.
In the classical assumption test the data is normally distributed and free from
multicollinearity, but in the heterokedastisitas test there are variables that are not free
from heterokedastisitas that is variable non-repudiation. The result of regression
obtained stated that the variable authentication, confidentiality, data integrity has a
positive significant influence on trust, but perceived privacy has negative effect on trust
with B equal to - 0,134. The next results that perceived privacy, perceived security
(authentication, confidentiality, data integrity, non-repudiation) have a significant
positive effect on customer loyalty through the role of trust as a mediation variable with
sig 0,000 <0.05 and B of 1.068. Adjusted R2 59.4%.

Keywords: Perceived Privacy, Perceived Security, Confidentiality, Data Integrity,
Trust, Consumer Loyalty.
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