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MOTTO

“Sesungguhnya jika kamu bersyukur, niscaya Aku akan menambah (nikmat)
kepadamu, tetapi jika kamu mengingkari (nikmat-Ku), maka pasti azab-Ku

sangat berat”

(QS.Ibrahim 14:7)

“Barang siapa yang keluar untuk mencari ilmu maka ia berada di jalan
Allah hingga ia pulang”

(HR. Turmudzi)

“Orang tua adalah pintu surga yang paling tengah. Jika engkau ingin maka
sia-siakanlah pintu itu atau jagalah ia”

(HR. Turmudzi dan Ibnu Majah)
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-commerce strategy,
service performance dan kepuasan sebagai moderating variable terhadap loyalitas
nasabah Bank BRI Kantor Cabang Purwokerto. Variabel independen dalam
penelitian ini adalah e-commerce strategy, service performance dan kepuasan
nasabah sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas
nasabah. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah purposive sampling
sedangkan sampelnya menggunakan 100 responden. Teknik analisis data dalam
penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda. Berdasarkan hasil
analisis menunjukan secara parsial e-commerce strategy tidak berpengaruh dan
tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah sedangkan service performance
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian kepuasan
nasabah mampu memoderasi dan signifikan hubungan antara e-commerce strategy
dan service performance terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci: E-Commerce Strategy, Service Performance, Kepuasan Nasabah,
Loyalitas Nasabah.
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EFFECT OF E-COMMERCE STRATEGY, SERVICE PERFORMANCE
AND SATISFACTION AS VARIABLE MODERATING OF CUSTOMER
LOYALTY
(Study at BRI Bank Purwokerto Branch Office)

Verly Kurnianto!
Management Study Program
Faculty of Economics and Business
Muhammadiyah University Purwokerto
kurniantoverly45@gmail.com

Tri Septin Muji Rahayu?
Management Study Program
Faculty of Economics and Business
Muhammadiyah University Purwokerto
Septinharyanto@gmail.com

This study aims to determine the effect of e-commerce strategy, service
performance and satisfaction as a moderating variable on customer loyalty Bank
BRI Purwokerto Branch Office. The independent variable in this study is e-
commerce strategy, service performance and customer satisfaction while the
dependent variable in this study is customer loyalty. The data collection technique
used was purposive sampling while the sample used 100 respondents. Data
analysis techniques in this study used multiple linear regression analysis. Based
on the results of the analysis partially, e-commerce strategy has no significant
effect on customer loyalty while service performance has a significant effect on
customer loyalty. The results of satisfaction moderation research are able to
moderate and significant the relationship between e-commerce strategy and
service performance on customer loyalty.

Keywords: E-Commerce Strategy, Service Performance, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty
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