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ABSTRACT 

This study aims to examine the influence of e-service quality dimensions on customer loyalty mediated by 
customer satisfaction on Livin by Mandiri mobile banking in Bandung City. This study will involve samples 
from the population of Bank Mandiri customers and have used the Livin by Mandiri application service 
with a minimum age of 17 years who already have an identity card. The number of samples in this study 
was 90 respondents using the convenience sampling technique. This data was collected through an online 
questionnaire via social media to respondents who were users of Livin by Mandiri mobile banking in 
Bandung City. Data analysis used a quantitative descriptive approach, validity test, reliability test, 
classical assumption test, hypothesis test using multiple linear regression test and Sobel test. This study 
was assisted by statistical software program of social science (SPSS) version 26. The proposed research 
hypothesis, nine of which are supported by empirical data. With this shows that customer satisfaction can 
mediate the influence of e-service quality efficiency and fulfillment on customer loyalty. The results of this 
study are also useful for management. 
Keywords: E-service quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh dimensi e-service quality terhadap customer loyalty yang 
dimediasi oleh customer satisfaction pada mobile banking Livin by Mandiri di Kota Bandung. Penelitian 
ini akan melibatkan sampel dari populasi nasabah Bank Mandiri dan telah menggunakan layanan aplikasi 
Livin by Mandiri  dengan usia minimal 17 tahun yang sudah memiliki kartu identitas. Jumlah sampel dalam 
penelitian ini sebanyak 90 responden dengan menggunakan teknik convience sampling. Data ini 
dikumpulkan melalui kuesioner online melalui sosial media kepada responden pengguna mobile banking 
Livin by Mandiri di Kota Bandung. Analisis data menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif, uji 
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis menggunakan uji regresi linear berganda dan uji 
sobel. Penelitian ini dibantu dengan software statistic program of social sience (SPSS) versi 26. Hipotesis 
penelitian yang diusulkan, sembilan diantaranya didukung oleh data empiris. Dengan ini menunjukan 
bahwa customer satisfaction dapat memediasi pengaruh e-service quality efficiency dan fulfillment terhadap 
customer loyalty. Hasil penelitian ini juga bermanfaat bagi pihak manajemen. 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Kesetiaan Pelanggan. 
 
PENDAHULUAN 

Perrkermbangan terknologi dalam 
kerhidurpan ini dimurlai dari prosers 
serderrhana  yaitur dalam kerhidurpan 
serhari-hari, dan kermajuran terknologi 
berrkermbang dari waktur ker waktur, serperrti 
halnya pada erra terknologi indurstri, urnturk 
merncapai kerpurasan individur dan 
masyarakat.  

Derngan murncurlnya terknologi 
perrangkat kerras kompurterr yang jurga   

 
diserrtai derngan perralatan softwarer yang 
mermiliki berrbagai macam kermampuran 
urnturk mermbantur perkerrjaan sertiap 
individur , murlai dari aplikasi 
perrkantoran, manajermern, pribadi, 
hiburran derngan adanya ini (Danurri, 
2019) 

Mobiler banking  perrtama kali 
diperrkernalkan olerh Erxcerlcom pada akhir 
tahurn 1995, derngan murncurlnya m-
banking dapat diterlursurri kermbali 
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kernyataannya bahwa bank kini ingin 
merndapatkan kerperrcayaan dari sertiap 
nasabah, salah saturnya derngan merlaluri 
pernggurnaan terknologi, perran terknologi 
yang berrkermbang persat mermerrlurkan 
pernggurna yang hati-hati dan bijaksana.  

Hingga pada saat ini 
perrkermbangan di indonersia sermakin 
majur dan persat jurga berrdampak pada 
merningkatnya perrsaingan di durnia ursaha 
bergiturpurn di dalam perrursahaan. Dan 
perrkermbangan terknologi informasi yang 
cerpat mernyerbabkan hampir serlurrurh 
asperk kerhidurpan mermerrlurkan perran dari 
terknologi. Perrkermbangan terknologi 
informasi yang sangat persat saat ini 
mermburat banyak hal bisnis urnturk 
merndapatkan kerurnggurlan berrsaing, 
pernerrapan terknologi ini sangat pernting 
bagi bisnis maka dari itur, 
Berrkermbangnya terknologi yang ada 
sermakin mermurdahkan manursia dalam 
merlakurkan transaksi onliner, 
perrkermbangan terknologi yang persat 
akan serlalur diiringi derngan perrurbahan 
gaya hidurp masyarakat pada urmurmnya 

Mobiler banking merrurpakan 
layanan perrbakan yang mernerrapkan 
terknologi informasi, layanan serrta 
mernjadi perlurang bagi bank agar 
mermberrikan nilai tambah bagi 
nasabahnya, mobiler banking ataur biasa 
dikernal derngan m-banking merrurpaan 
layanan perrbankan yang diserdikan olerh 
bank urnturk mernurnjang kerlancaran dan 
kermurdahan aktivitas perrbankan, 
erferktivitas serrta erfisiernsi nasabah dalam 
mernggurnakan layanan transaksi mobiler 
banking tidak akan berrfurngsi jika tidak 
didurkurng olerh mobiler dervicer dan 
interrnert. Derngan ini terrburktinya suratur 
kuralitas layanan interrnert banking sangat 
mermperngarurhi agar dapat 
mermperrtahankan kerpurasan dan loyalitas 
nasabah bank. (Akbar ert al., 2020) 

Hingga pada saat ini 
perrkermbangan di indonersia sermakin 
majur dan persat jurga berrdampak pada 

merningkatnya perrsaingan di durnia ursaha 
bergiturpurn di dalam perrursahaan. Dan 
perrkermbangan terknologi informasi yang 
cerpat mernyerbabkan hampir serlurrurh 
asperk kerhidurpan mermerrlurkan perran dari 
terknologi. Perrkermbangan terknologi 
informasi yang sangat persat saat ini 
mermburat banyak hal bisnis urnturk 
merndapatkan kerurnggurlan berrsaing.  

Mobiler banking merrurpakan 
layanan perrbakan yang mernerrapkan 
terknologi informasi, layanan serrta 
mernjadi perlurang bagi bank agar 
mermberrikan nilai tambah bagi 
nasabahnya, mobiler banking ataur biasa 
dikernal derngan m-banking merrurpaan 
layanan perrbankan yang diserdikan olerh 
bank urnturk mernurnjang kerlancaran dan 
kermurdahan aktivitas perrbankan, 
erferktivitas serrta erfisiernsi nasabah dalam 
mernggurnakan layanan transaksi mobiler 
banking tidak akan berrfurngsi jika tidak 
didurkurng olerh mobiler dervicer dan 
interrnert. Derngan ini terrburktinya suratur 
kuralitas layanan interrnert banking sangat 
mermperngarurhi agar dapat 
mermperrtahankan kerpurasan dan loyalitas 
nasabah bank  

Curstomerr loyalty berrhurburngan 
komitmern kurat perlanggan yang terrurs 
mernerrurs mermberli akan sersuratur produrk 
ataurpurn jasa terrterntur dimasa yang akan 
datang (Murnandar & sari, 2019). 
Kerpurasan perlanggan dapat direrfrernsikan 
serbagai permernurhan haralan, turjuran, 
kerburturhan, dan keringinan merlaluri 
banyak atriburt bisnis, terrmasurk 
perlayanan (Jourderh & Dandis, 2018). Er-
serrvicer qurality layanan serrvicer 
merrurpakan sermura tindakan ataur kinerrja 
yang dapat ditawarkan satur pihak lain 
yang pada intinya tidak berrwurjurd dan 
tidak mernghasilkan kerpermilikan apapurn 
(Kotlerr & Kerllerr, 2012). 

Berrdasarkan pernerlitian terrdahurlur 
yang dilakurkan olerh Hasil pernerlitian 
(Rahayur & Nurrlaerla Wati, 2018) 
mernermurkan bahwa kuralitas layanan 
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berrperngarurh positif terrhadap kerpurasan 
perlanggan. Hasil pernerlitian (Erfferndi & 
Suryoto, 2023) mernermurkan bahwa er-
serrvicer qurality berrperngarurh positif 
terrhadap curstomerr loyalty. Hasil 
pernerlitian olerh Hasil pernerlitian 
(Frandika, 2018). mernermurkan bahwa 
kerpurasan perlanggan berrperngarurh positif 
terrhadap Curstomerr loyalty. Hasil 
pernerlitian olerh Kurnadi & Wurisan, 
(2021) mernermurkan bahwa terrdapat 
perngarurh er-serrvicer qurality terrhadap 
loyalitas konsurmern yang dimerdiasi olerh 
curstomerr satisfaction. 

 
KAJIAN TEORI 
E-SERVICE QUALITY 

kuralitas perlayanan dianggap 
serbagai serburah sisterm yang stratergis 
yang merlinatkan sermura tingkatan dan 
urnit kerrja dalam organisasi, murlai dari 
pimpinan hingga pergawai. Turjuran 
urtamanya adalah urnturk mermernurhi 
kerburturhan yang diharapkan olerh 
konsurmern. (Parasurraman, ert al., 1988). 
terrdapat 5 dimernsi perngurkurran kuralitas 
perlayanan yaitur information qurality, 
sercurrity, werbsiter furnctionality, curstomerr 
rerlationship, dan rersponsivernerss dan 
furlfillmernt. Serdangkan pernerlitian  
(Parasurraman ert al., 2005) ermpat 
dimernsi yang berrasal dari dura skala, 
yaitur skala inti dan skala permurlihan, 
ermpat dimernsi terrserburt masurk kerdalam 
skala inti er-serrvicer qurality yaitur 
erfficierny, furlfillmernt, systerm availability, 
dan privacy karerna kerermpat dimernsi 
terrserburt merrurpakan dimernsi urtama yang 
diinginkan konsurmern kertika berrberlanja 
merlaluri interrnert.  Serhingga dari itur er-
serrvicer qurality merngacur pada standar 
kuralitas layanan yang disajikan kerpada 
konsurmern merlaluri interraksi terknologi 
informasi, khursurnya merlaluri platfrom 
werbsiter, maka dari itur pernerliti hanya 
mermfokurskan pernerlitiannya pada 
variaberl erfficierncy, furlfillmernt, systerm 
availability, dan privacy. 

1. Efficiency  
Erfisiernsi serbagai dimernsi kuralitas 
layanan erlerktronik. Erfisiernsi 
diderfinisikan serbagai tingkat 
kermurdahan pernggurnaan dan 
kercerpatan yang ditawarkan olerh 
serburah siturs werb. 

2. Fulfillment 
Furllfilmernt merrurpakan kerterpatan 
janji layanan, kerterrserdiaan produrk 
yang sersurai derngan waktur, olerh karna 
itur prosers permernurhan orderr harurs 
dapat mermernurhi kerpurasan perlanggan. 

3. System Availability 
Systerm Availability merrurpakan furngsi 
terknis yang bernar dari siturs yang 
merlipurti waktur yang terpat bagi 
konsurmern mermberli dari serburah bisnis 
onliner.  

4. Privacy 
Privacy yaitur kermampuran siturs werb 
mermberrikan perrlindurngan informasi 
pribadi konsurmern dan informasi 
merngernai kerurangannya, privacy jurga 
dapat berrurpa jaminan bahwa data 
konsurmern tidak akan diberrikan 
kerpada pihak lain manapurn dan 
bahwa informasi kartur krersit 
perlanggan terrjamin keramanannya. 

 
CUSTOMER LOYALTY  

Loyalitas ataur kersertiaan dapat 
disimpurlkan serbagai janji kurat dari 
konsurmern urnturk terrurs mermberli ataur 
berrlangganan produrk ataur jasa terrterntur di 
masa yang akan datang. Walaurpurn akan 
ada kondisi dimana ursaha permasaran 
yang dapat diperngarurhi olerh perrilakur 
merrerka (Kotlerr, 2009, hlm.175). 
loyalitas yang kurat dari konsurmern akan 
konsistern sertia mermberli kermbali ataur 
merndurkurng layanan yang merrerka surkai 
di masa yang akan datang serhingga 
loyalitas ini kerterrganturngan pada 
perngalaman yang dimiliki perlanggan 
derngan mernyerdiakan layanan terrmasurk 
tingkat urnturk kerpurasan merrerka. (Ngo Vur 
& Nguryern Huran, 2016)  
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CUSTOMER SATISFACTION 
Kerpurasan perlanggan terrganturng 

derngan kinerrja produrknya yang apa 
dinilai, terrhadap harapan permberli. Oliverr 
dalam (Majid, 2011) mernjerlaskan bahwa 
“kerpurasaan perlanggan adalah tingkat 
perrasaan serserorang derterlah 
mermbandingkan kinerrja yang dirasakan 
derngan harapannya.” Kertika perlanggan 
merrasa puras hal ini akan mermburat 
merrerka yakin bahwa perrursahaan terlah 
berrhasil mermernurhi harapan merrerka. Hal 
yang sama jurga berrlakur urnturk pernerlitian 
yang dilakurkan.  

 
METODE PENELITIAN 

Mertoder pernerlitian ini merrurpakan 
jernis kurantitatif. pernerlitian kurantitatif 
mermiliki makna bahwa pernerlitian 
kurantitatif yang diturnjurk berrdasarkan 
filsafat positivermer dan digurnakan urnturk 
merngurji popurlasi ataur samperl terrterntur, 
dalam merlakurkan perngurmpurlan data 
mernggurnakan instrurmern pernerlitian 
analisis data berrsifat kurantitatif/statistik 
derngan turjuran urnturk merngurji hipotersis 
yang terlah ditertapkan (Surgiyono, 2017). 

Dalam pernerlitian ini akan 
merlibatkan satur variaberl inderperndern 
yaitur er-serrvicer qurality (X) dan satur 
variaberl derperndern yaitur curstomerr loyalty 
(Z), serlain itur terrdapat satur variaberl 
interrverning yaitur curstomerr satisfaction 
(Y).  

Dimana yang di jadikan variaberl 
terrikat (derverndernt variaberl) adalah 
Curstomerr loyalty dan yang mernjadi 
variaberl berbas (inderperndernt variaberl) 
adalah er-serrvicer qurality dan yang 
mernjadi variaberl merdiasi adalah 
Curstomerr satisfaction. Pernerlitian ini 
akan merlibatkan samperl dari popurlasi 
nasabah Bank Mandiri dan terlah 
mnggurnakan layanan aplikasi Livin by 
Mandiri  derngan ursia minimal 17 tahurn 
yang surdah mermiliki kartur iderntitas. Hal 
terrserburt didasari bahwa rerspondern 
derngan ursia terrserburt dianggap terlah 

mermiliki kapasitas kognitif yang curkurp 
urnturk dapat merngisi perrnyataan yang 
terrdapat pada kurersionerr pernerlitian. Kota 
Bandurng dipilih serbagai lokurs pernerlitian 
ini dikarerkankan kota Bandurng 
merrurpakan Ibur Kota Provinsi Jawa 
karerna berrdasarkan data  

Terknik pernernturan samperl yang 
digurnakan dalam pernerlitian ini adalah 
convierncer sampling yang terrmasurk 
dalam mertoder nonprobability sampling. 
Convernierncer sampling adalah terknik 
pernernturan samperl yang merrurjurk pada 
perngurmpurlan informasi dari anggota 
popurlasi yang berrserdia mermberrikannya 
serhingga dapat dikatakan perngambilan 
samperl berrdasarkan kermurdahan 
informasi yang diperrolerh. Serdangkan 
nonprobability sampling adalah sertiap 
anggota popurlasi tidak mermiliki 
kersermpatan yang sama urnturk mernjadi 
samperl (Serkaran & Bourgier, 2017). 
Derngan dermikian, kurersionerr akan 
diserbarkan mernggurnakan googler form 
urnturk mermurdahkan pernerliti dalam 
mermperrolerh rerspondern sercara langsurng 
dan cerpat. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
PENELITIAN 

Tabel 1. Profil Responden 
Keterangan                                            
jumlah (%) 

Usia  
17-26 tahurn                              28                 
30.4                    
27-36  tahurn                             18                 
19.6  
37-49 tahurn                              26                 
28.3  
50-60 tahurn                              20                 
21.7  
Jumlah                                    90                 
54.17 
Jenis kelamin 
Pria                                         41                  
44.7% 
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Wanita                                    49                  
53.3% 
Jurmlah                                    90                  
100 % 
Domisili   
Kota bandurng                         90                  
100% 
Jumlah                                   90                  
100% 
Pekerjaan  
Perlajar/Mahasiswa                 26                  
28.3  
Pergawai Nergerri                      27                  
29.3 
Wiraursaha                              21                  
23.9 
Karyawan swasta                   16                  
18.5 
Jumlah                                  90                  
100% 

Rerpondern dalam pernerlitian ini 
merrurpakan nasabah Bank Mandiri yang 
merrurpakan pernggurna aplikasi Livin by 
Mandiri berrursia minimal 17 tahurn dan 
berrdomisili di Kota Bandurng. 
Berrdasarkan data kurersionerr yang 
terrkurmpurl sercara onliner merlaluri googler 
form dapat dilihat bahwa jurmlah data 
rerspondern yang diperrolerh yaitur 90 orang 
pernggurna aplikasi Livin by Mandiri 
didominasi olerh wanita  (53.3%) derngan 
rerntang ursia 17-26 tahurn (30.4%), dan 
berkerrja serbagai pergawai nergri (29.3%) 
pernjerlasan ini pernting urnturk 
disampaikan karerna berrkaitan derngan 
jawaban yang diberrikan pada rerspondern. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan 
Reliabilitas 

 
 
 

NO 

 
 

PERNYATAAN 

HASIL UJI 
VALIDITAS 

INSTRUMEN 

HASIL UJI 
RELIABILITAS 

INTRUMEN 
R HITUNG 
(PEARSON 

CORRELATION) 

CRONBACH’S 
ALPHA 

Efficiency 
1.  Livin by Mandiri 

dapat diaksers 
derngan cerpat olerh 
pernggurna. 

 
 

0,576 

 
 
 
 
 

0,824 
1.  Livin by Mandiri 

dapat diaksers 
derngan murdah 
olerh pernggurna. 

 
 

0,550 

2.  Livin by Mandiri 
dapat diaksers 
derngan akurrat 
olerh pernggurna. 

0,566 

fulfillment 
1.  Livin by Mandiri 

merlakurkan 
permbayaran scan 
QR barcoder yang 
cerpat. 

 
 

0,552 

 
 
 

0,976 

2.  Livin by Mandiri 
pada transaksi 
permbayaran top 
urp 
er-commerrcer 
murdah. 

 
 

0,566 

 Transaksi pada 
Livin by Mandiri 
terpat pada 
rerkerning turjuran. 

0,502 

System availability 
 Livin by Mandiri 

dapat digurnakan 
urnturk merlakurkan 
berrbagai macam 
transaksi 
kerurangan. 

 
 
 

0,576 

 
 
 
 
 
 
 

0,868 
 Livin by Mandiri 

dapat digurnakan 
urnturk merlakurkan 
berrbagai macam 
layanan 
informasi 
kerurangan. 

 
 

0,582 

 Livin by Mandiri 
dapat digurnakan 
urnturk merkakurkan 
informasi yang 
terpat kertika 
timburl masalah 
pada mobiler 
banking. 

 
 

0,618 

Privacy 
 Livin by Mandiri 

dapat diperrcaya 
urnturk merlindurngi 
koder kurnci pada 
saat  login mobiler 
banking 

 
 
 
 

0,560 

 
 
 
 
 
 
 

0,817 
 Livin by Mandiri 

mampur 
merlindurngi 
informasi 
transaksi saya. 

 
 

0,618 

 Livin by Mandiri 
mampur 
merlindurngi 
informasi pribadi 
saya. 

 
 

0,575 

Customer Satisfaction 
 Saya merrasa 

sernang atas 
terrpernurhinya 
berrtransaksi 
mernggurnakan  
Livin by Mandiri. 

 
 
 
 

0,609 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0,943 

 Saya merrasa 
sernang derngan 
kermurdahan 
layanan yang 
diberrikan olerh  
Livin by Mandiri 

 
 

0,609 

 Saya merrasa 
sernang derngan 
keramanan yang 
diberrikan olerh 
Livin by Mandiri. 

 
 

0,603 

Customer Loyalty 
 Saya akan 

mernggurnakan 
kermbali  Livin by 
Mandiri sercara 
terrurlang. 

 
 
 

0,593 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0,730 

 Saya akan 
merrerkomerndasik
an  Livin by 
Mandiri kerpada 
rerkan dan 
kerrabat. 

 
 
 
 

0,574 

 Saya lerbih 
mermilih  Livin by 
Mandiri 
dibandingkan 
mobiler banking 
lain 

 
 
 

0,595 

Hasil urji validitas dan urji 
rerliabilitas mernyatakan bahwa serlurrurh 
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burtir perrtanyaan pada kurersionerr 
dinyatakan valid karerna serlurrurh rhiturng 
dari sertiap perrnyataan dalam kurersionerr 
terrserburt lerbih bersar dari rtaberl yaitur 
0,3610 Artinya, instrurmern yang 
digurnakan urnturk merngurmpurlkan data 
dalam pernerlitian ini dapat merngurkurr apa 
yang serharursnya diurkurr. Kermurdian 
berrdasarkan hasil perngurjian rerliabilitas, 
dikertahuri bahwa nilai cronbach’s alpha 
urnturk instrurmernt systerm availability, 
privacy serrta curstomerr loyalty berrada 
dalam kisaran lerbih dari 0,70 artinya 
rerliabilitas instrurmern terrserburt 
dinyatakan rerliaberl. Serdangkan urnturk 
instrurmern erfficierncy, furllfilmernt, dan 
curstomerr satisfaction lerbih dari 0,80 
artinya rerliabilitas instrurmern terrserburt 
dinyatakan sangat rerliaberl. Maka dapat 
disimpurlkan alat urkurr yang digurnakan 
urnturk merngurmpurlkan data dalam 
pernerlitian ini terrberbas dari kersalahan, 

serperrti yang surdah dijerlaskan olerh 
Serkaran & Bourgier (2017) jika 
perngurkurran dilakurkan dalam lintas 
waktur yang berrberda maka konsisternsi 
perngurkurran dapat terrjamin. 

Tabel 3. Hasil Analisis Deskriptif 

 
Berrdasarkan hasil urji derskriptif 

data er-serrvicer qurality di atas dapat 
dilihat nilai meran statistic masing-
masing instrurmern berrada pada kisaran 
3,51 hingga 4,47 maka perrserpsi pada er-
serrvicer qurality mobiler banking Livin by 
mandiri di Kota Bandurng dinyatakan 
tinggi. 

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis 
 
HIPOTESIS 

HUBUNGAN 
ANTAR VARIABEL 

   
   T HITUNG & SIG 

 
INTERPRETASI HASIL UJI HIPOTESIS 

H1a erfficierncy       curstomerr satisfaction T hiturng 3,246 dan sig 0,004 H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris 

H1b Furllfilmernt      curstomerr satisfaction T hiturng 3,875 dan sig 0,000 H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris  

H1c Systerm availability      curstomerr satisfaction T hiturng 2,883 dan sig  0,013 H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris 

H1d Privacy        curstomerr satisfaction  T hiturng 2,243 dan sig 0,007 H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris 

H2a erfficierncy       curstomerr loyalty T hiturng 3,253 dan sig 0,001 H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris 

H2b furllfilmernt         curstomerr loyalty T hiturng 3,074 dan sig 0,083 H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris 

H2c Systerm availability       curstomerr loyalty T hiturng 1,045 dan sig 0,264 H0 gagal ditolak Hipotersis kerrja (HA) tidak didurkurng olerh data 
ermpiris 

H2d Privacy          curstomerr loyalty  T hiturng 2,476  dan sig 0,144 H0 gagal ditolak Hipotersis kerrja (HA) tidak didurkurng olerh data 
ermpiris 

H3 Curstomerr satisfaction        curstomerr loyalty  T hiturng 2,777 dan sig 0,004  H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris 

H4a Erfficierncy           curstomerr satisfaction         curstomerr 
loyalty  

T hiturng 2.08323452  dan sig 
0,000 

H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris 

H4b furllfilmernt           curstomerr satisfaction          curstomerr 
loyalty 

T hiturng 2.21338868 dan sig 
0.026 

H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris 

H4c Systerm availability        curstomerr satisfaction         
curstomerr loyalty 

T hiturng 1.83205342 dan sig 
0,065 

H0 berrhasil 
ditolak 

Hipotersis kerrja (HA) didurkurng olerh data ermpiris 

H4d Privacy          curstomerr satisfaction          curstomerr 
loyalty 

T hiturng 1.82222744 dan sig 
0,053 

H0 gagal ditolak Hipotersis kerrja (HA) tidak didurkurng olerh data 
ermpiris 

PEMBAHASAN 
Pengaruh Dimensi E-service quality 
Terhadap Customer satisfaction 

Berrdasarkan hasil perngurjian H1a, 
H1b, H1c, dan H1d berrhasil mernolak H0 
maka dapat dikertahuri bahwa erfficierncy, 
furlfillmernt, systerm availability, dan 
privacy berrperngarurh positif dan signifikan 
terrhadap curstomerr satisfaction. Termuran 
ini merndurkurng hasil pernerlitian dari Malik 
& Malang, 2014 yang mernyatakan bahwa 
erfficierncy, furllfilmernt, systerm availability  

dan privacy berrperngarurh positif dan 
signifikan terrhadap curstomerr satisfaction 
derngan dermikian, hasil pernerlitian ini. Pada 
pernerlitian Irahyani., (2022) yaitur derngan 
objerk yang dinilai yaitur mobiler banking 
derngan lokurs pernerlitian di indonersia 
pernggurna aplikasi M-banking Indonersia 
kerberradaaan erkonomi digital terlah berrhasil 
mermasurki berrbagai kalangan masyarakat 
dalam sergala ursia. Mernyaturnya  
masyarakat terrhadap erkonomi digital 
terrjadi karerna kernyamanan yang dirasakan 
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atas adanya erkonomi berrbasis terknologi 
yang sermakin mermurdahkan masyarakat.  
 
Pembahasan Dimensi E-service quality 
terhadap customer loyalty  

Berrdasarkan hasil urji hipotersis dari 
perngurjian H2a dan H2b jurga mernurnjurkkan 
kerberrhasilan dalam mernolak H0, maka 
erfficierncy dan furllfilmernt berrperngarurh 
positif dan signifikan terrhadap curstomerr 
loyalty. Termuran ini merndurkurng pernerlitian 
yang dilakurkan olerh Surpriyantini & Imam 
Suryadi., 2014 Derngan dermikian hasil 
pernerlitian ini merndurkurng hasil pernerlitian 
terrdahurlur dilakurkan dalam sisterm D’ONEr 
merngernai kerterrserdiaan barang derngan 
ermpat iterm dari skala er-serrvicer qurality 
Lalur pernerlitian olerh Ningsih ert al. (2022) 
mernernturkan lokurs Berrberda derngan hasil 
perngurjian hipotersis serberlurmnya yang 
berrhasil mernolak H0, hasil perngurjian H2c, 
dan H2d gagal mernolak H0 yaitur systerm 
availability dan privacy tidak berrperngarurh 
terrhadap curstomerr loyalty.  
 
Pengaruh customer satisfaction 
terhadap customer loyalty  

Kermurdian pada hasil perngurjian H3 
dikertahuri berrhasil mernolak H0. Maka, 
curstomerr satisfaction berrperngarurh positif 
dan signifikan terrhadap curstomerr loyalty. 
Hasil pernerlitian ini didurkurng berrdasarkan 
terori terrlerbih dahurlur (Burdiman ert al., 
2020). 
 
Pengaruh Dimensi E-service quality 
terhadap customer loyalty melalui 
customer satisfaction  

Perngurjian H4a dan H4b ditermurkan 
berrhasil mernolak H0. Hal terrserburt 
mernggambarkan bahwa curstomerr 
satisfaction berrhasil dalam mermerdiasi 
perngarurh erfficierncy dan furlfillmernt 
terrhadap curstomerr loyalty. Hasil pernerlitian 
Maurlana (2020) mernyatakan bahwa 
curstomerr satisfaction berrhasil dalam 
mermerdiasi perngarurh erfficierncy dan 
furlfillmernt terrhadap curstomerr loyalty. 

Derngan dermikian, hasil pernerlitian ini  
Hasil perngurjian H4c dan H4d gagal 
mernolak H0 ditermurkan bahwa Curstomerr 
satisfaction tidak berrperran dalam 
mermerdiasi perngarurh dimernsi systerm 
availability dan privacy terrhadap curstomerr 
loyalty.  
 
PENUTUP 
Kesimpulan  
1. Dari ker ermpat dimernsi er-serrvicer 

qurality yaitur erfficierncy, furlfillmernt, 
systerm availability, dan privacy 
dinyatakan berrperngarurh positif dan 
signifikan terrhadap curstomerr 
satisfaction Livin by Mandiri di Kota 
Bandurng. 

2. Dari dimernsi er-serrvicer qurality yaitur 
erfficierncy dan furlfillmernt berrperngarurh 
terrhadap curstomerr loyalty Livin by 
Mandiri di Kota Bandurng. Serdangkan 
dimernsi systerm availability dan 
privacy tidak berrperngarurh terrhadap 
curstomerr loyalty. 

3. Curstomerr satisfaction berrperngarurh 
terrhadap curstomerr loyalty Livin by 
Mandiri di Kota Bandurng. 

4. Curstomerr satisfaction berrperran dalam 
mermerdiasi perngarurh dimernsi er-
serrvicer qurality yaitur erfficierncy dan 
furlfillmernt terrhadap curstomerr loyalty 
Livin by Mandiri di Kota Bandurng. 
Serdangkan curstomerr satisfaction 
tidak mermerdiasi perngarurh dimernsi 
systerm availability dan privacy 
terrhadap curstomerr loyalty Livin by 
Mandiri di Kota Bandurng. 
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