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ABSTRACT 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

  JAKARTA 

(A) RONALD EFENDI (115150047) 

(B) PENGARUH TRUST, SERVICE CONVENIENCE TERHADAP 

BEHAVIOURAL INTENTION  DENGAN CUSTOMER SATISFACTON 

SEBAGAI MEDIASI PADA PENGGUNA OVO DI JAKARTA 

(C) XVI + halaman 89, 2020, tabel 27, gambar 10, lampiran 4 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstract : This study aims to investigate the relationship between trust, 

service convenience on behavioural intention With Satisfaction Customer 

as mediation In OVO Users In Jakarta. An online questionnaires was 

distributed to 207 respondents and data was analyzed using SMART-PLS 

version 3.2.8. The result indicate that trust, service convenience have a 

positive significant effect on customer satisfaction, customer satisfaction 

and trust have a positive significant effect on behavioural intention then 

trust and service convenience have a positive significant effect on 

behavioural intention with customer satisfaction as mediation but service 

convenience doesn’t have significant effect on behavioural intention. 

(F) Keywords: trust, service convenience, customer satisfaction, behavioural 

intention 

(G) Daftar Pustaka 44 (1981-2018) 

(H) Hetty Karunia Tunjungsari S.E., M.Si, Dr. 
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ABSTRAK 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

 JAKARTA 

(A) RONALD EFENDI (115150047) 

(B) PENGARUH TRUST, SERVICE CONVENIENCE TERHADAP 

BEHAVIOURAL INTENTION  DENGAN CUSTOMER SATISFACTON 

SEBAGAI MEDIASI PADA PENGGUNA OVO DI JAKARTA 

(C) XVI + 85 hal, 2020, tabel 27, gambar 10, lampiran 4 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstract : Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengivestigasi 

hubungan antara pengaruh kepercayaan, kenyamanan layanan terhadap 

Niat Berperilaku dengan kenyamanan layanan sebagai mediasi pada 

pengguna OVO di Jakarta. Kuesioner online dibagikan kepada 207 

responden dan data dianalisis menggunakan SMART-PLS versi 3.2.8. 

hasil dari penelitian ini menemukan bahwa kepercayaan, kenyamanan 

layanan memiliki hubungan yang positif terhadap kepuasan pelanggan, 

kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan memiliki hubungan yang 

positif dengan niat berperilaku kemudian kepercayaan, kenyamanan 

layanan memiliki hubungan yang positif dengan niat berperilaku dengan 

kepuasan pelanggan sebagai mediasi tetapi kenyamanan layanan tidak 

memiliki pengaruh lansung terhadap niat berperilaku 

(F) Kata Kunci: kepercayaan, kenyamanan layanan, kepuasan pelanggan, niat 

berperilaku 

(G) Daftar Pustaka 44 (1981-2018) 

(H) Hetty Karunia Tunjungsari S.E., M.Si, Dr. 

 

 

  


