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ABSTRAK 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas 

pelayanan nasabah pengguna E-Banking terhadap loyalitas nasabah pada PT. Bank 

Mandiri di Area Bandung. Permasalahan dalam penelitian ini adalah apakah 

indikator reliabilitas, jaminan, bukti fisik, empati, dan daya tanggap, berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah pada nasabah pengguna E-Banking PT. Bank Mandiri 

Area Bandung. Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari kuesioner 

yang disebarkan kepada pengguna E-Banking PT. Bank Mandiri khususnya di Area 

Bandung. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi berganda dengan 

menggunakan uji hipotesis, yaitu uji F dan uji t. Dari penelitian ini dapat 

disimpulkan berdasarkan uji statistik bahwa variabel kualitas pelayanan yang terdiri 

dari reliabilitas, jaminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap secara bersama-sama 

(simultan-uji F) Berpengaruh positif terhadap variabel loyalitas nasabah. 

Berdasarkan uji t, variabel reliabilitas (X1), jaminan (X2), bukti fisik (X3), empati 

(X4) dan daya tanggap (X5) memiliki pengaruh yang positif masing-masing 

terhadap variabel loyalitas nasabah (Y). Dari penelitian ini diperoleh nilai R Square 

sebesar 0.639 atau 63.9% loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh variabel 

reliabilitas, jaminan, bukti fisik, empati dan daya tanggap, sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. 

 

Kata kunci: reliabilitas, jaminan, bukti fisik, empati, daya tanggap, dan loyalitas   

nasabah.  
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ABSTRACT 

 

 

The purpose of this study is to identify the effect of customer service quality of E-

Banking users on customer loyalty at PT. Bank Mandiri in Bandung Area. The 

problem in this research is whether the indicators of reliability, assurance, 

tangible, empathy, and responsiveness, affect customer loyalty to customers of E-

Banking PT. Bank Mandiri Area Bandung. The data used in this study were 

obtained from questionnaires distributed to users of E-Banking PT. Bank Mandiri 

especially in Bandung Area. The analysis technique used is multiple regression 

using hypothesis testing, the F test and t test. From this study it can be concluded 

based on the statistical test that the variable quality of services consisting of 

reliability, assurance, tangibles, empathy and responsiveness together 

(simultaneous-test F) has a positive influence on customer loyalty variables. Based 

on t test, reliability variable (X1), assurancel (X2), tangible (X3), empathy (X4) and 

responsiveness (X5) has a positive effect of each of the Consumer Loyalty variable 

(Y). Values obtained from this study R Square of 0.698, meaning 69.8% of customer 

loyalty can be explained by the variable reliability, assurance, tangibles, empathy 

and responsiveness, while the remaining  is influenced by variables others were not 

examined in this study. 

 

Keyword : reliability, assurance, tangible, empathy, responsiveness and costumer 

loyalty  
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