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ABSTRACT  
 

Auliana Destiana Wahyu (1500896), "The effect of e-service quality on e-loyalty 
(Survey of Mandiri mobile banking customers in Indonesia)." Under Prof. Dr. 
H. Agus Rahayu, MP and Drs. Bambang Widjajanta, M.M 
 
The development of communication technology in Indonesia has an impact on 
consumer attitudes towards products / services that change traditional consumer 
behavior to online consumer behavior called e-loyalty. Quality of online services 
in marketing can influence consumer behavior on online services as a positive 
attitude towards customers of electronic business. Solutions that can be done by 
banking companies in Indonesia in order to increase e-loyalty by increasing e-
service quality. This study aims to find the effect of e-service quality on e-loyalty. 
The type of research used is descriptive and ve rification. The sampling technique 
used in this study was non-probability sampling using a purposive method. The 
data analysis technique used is path analysis with SPSS 22.0 for Windows. The 
findings of this study indicate that the e-service quality in the category is quite 
good, the description of e-loyalty in the medium category. The e-service quality 
variable that has the highest score on e-loyalty is the privacy dimension, while the 
variable that has the lowest score is fulfillment. Dimensions that have an 
influence on e-loyalty are efficiency, system availability and privacy. Based on the 
results of this study, it is suggested in e-service quality companies to increase 
fulfillment in order to increase e-loyalty. It is hoped that e-service quality can be 
further considered by companies in the banking industry in increasing corporate 
e-loyalty. 
 
 
Keyword Mobile Banking, E-Setvice Quality, Effeciency, Fulfillment, System 
Availability, Privacy, E-Loyalty 
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ABSTRAK 
 
Auliana Destiana Wahyu (1500896), “Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-
Loyalty (Survei Pada Nasabah Mobile Banking Mandiri di Indonesia )” Di 
bawah bimbingan Prof. Dr. H. Agus Rahayu, MP dan Drs. Bambang Widjajanta, 
M.M 

Perkembangan teknologi komunikasi di Indonesia membawa dampak pada sikap 
konsumen terhadap produk/jasa yang merubah perilaku konsumen tradisional ke 
perilaku konsumen online yang disebut dengan e-loyalty. Kualitas layanan online 
dalam pemasaran dapat mempengaruhi perilaku konsumen pada layanan online 
sebagai sikap positif pelanggan terhadap bisnis elektronik. Solusi yang dapat 
dilakukan oleh perusahaan perbankan di Indonesia agar dapat meningkatkan e-
loyalty dengan meningkatkan e-service quality. Penelitian ini bertujuan untuk 
memperoleh temuan pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty. Jenis 
penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan verifikatif. Teknik pengambilan 
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probablility sampling 
dengan menggunakan metode purposive. Teknik analisis data yang digunakan 
adalah analisis jalur dengan alat bantu program SPSS 22.0 for Windows. Hasil 
temuan penelitian ini menunjukkan bahwa gambaran e-service quality dalam 
kategori cukup baik, gambaran e-loyalty dalam kategori sedang. variabel e-service 
quality yang memiliki skor tertinggi terhadap e-loyalty adalah dimensi privacy, 
sedangkan variabel yang memiliki skor terendah adalah fulfillment. Dimensi yang 
memiliki pengaruh terhadap e-loyalty adalah effeciency, system availability dan 
privacy. Berdasarkan hasil penelitian ini, disarankan dalam e-service quality 
perusahaan untuk meningkatkan fulfillment guna meningkatkan e-loyalty. 
Sehingga diharapkan e-service quality dapat diperhatikan lebih lanjut oleh 
perusahaan di industri perbankan dalam meningkatkan e-loyalty perusahaan. 
 
 
 
Kata Kunci: Mobile Banking, E-Setvice Quality, Effeciency, Fulfillment, 
System Availability, Privacy, E-Loyalty 
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