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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis pengaruh e-service quality dan kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah dalam penggunaan aplikasi Livin's by Mandiri. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna merasa aplikasi ini
memenuhi kebutuhan mereka, dengan skor mean 4,280 untuk Kketertarikan
menggunakan aplikasi lain. Analisis menggunakan Structural Equation Modelling
(SEM) menunjukkan validitas dan reliabilitas model yang baik, serta pengaruh
positif dan signifikan dari e-service quality dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah, dengan R-Square sebesar 55,7%. Profil responden mayoritas adalah
perempuan berusia 17-25 tahun, yang menunjukkan keterbukaan terhadap inovasi
digital. Temuan ini menyoroti pentingnya kualitas layanan digital dalam
mempertahankan loyalitas nasabah, terutama di kalangan generasi muda yang
menginginkan layanan yang efisien dan modern. Meskipun terdapat beberapa
keluhan terkait gangguan teknis, mayoritas responden menunjukkan loyalitas yang
tinggi terhadap aplikasi. Penelitian ini memberikan wawasan teoritis dan praktis
bagi peneliti dan perusahaan dalam memahami hubungan antara kualitas layanan
digital, kepuasan, dan loyalitas nasabah, serta merekomendasikan penggunaan
teknik sampling yang lebih representatif untuk penelitian selanjutnya.

Kata Kunci: E-service quality, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah, dan Livin's
by Mandiri.



ABSTRACT

This study analyzes the influence of e-service quality and customer satisfaction on
customer loyalty in using the Livin's by Mandiri application. The results showed
that most users felt that this application met their needs, with a mean score of 4.280
for interest in using other applications. Analysis using Structural Equation
Modeling (SEM) showed good validity and reliability of the model, as well as a
positive and significant influence of e-service quality and customer satisfaction on
customer loyalty, with an R-Square of 55.7%. The majority of respondents’ profiles
were women aged 17-25 years, indicating openness to digital innovation. These
findings highlight the importance of digital service quality in maintaining customer
loyalty, especially among the younger generation who want efficient and modern
services. Although there were some complaints related to technical problems, the
majority of respondents showed high loyalty to the application. This study provides
theoretical and practical insights for researchers and companies in understanding
the relationship between digital service quality, satisfaction, and customer loyalty,
and recommends the use of more representative sampling techniques for further
research.

Keywords: E-service quality, customer satisfaction, customer loyalty, and Livin's
by Mandiri.
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