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ABSTRAK 

Ivo Nayanda Mourbas 
(2017/1705240) 

: Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-
Loyalty Dengan Customer Satisfaction dan 
Customer Trust Sebagai Variabel Mediasi 
Pada Mahasiswa Pengguna M-Banking 
Bank Nagari Di Kota Padang. 

Dosen Pembimbing : Vidyarini Dwita, SE, MM, Ph.D 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Pengaruh kualitas layanan elektronik 
terhadap loyalitas elektronik pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari. 
(2) Pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan pada 
mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari. (3) Pengaruh kualitas layanan 
elektronik terhadap kepercayaan pelanggan pada mahasiswa pengguna m-banking 
Bank Nagari. (4) Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas elektronik pada 
mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari. (5) Pengaruh kepercayaan 
pelanggan terhadap loyalitas elektronik pada mahasiswa pengguna m-banking 
Bank Nagari. (6) Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan pelanggan 
pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari. (7) Pengaruh kualitas layanan 
elektronik terhadap loyalitas elektronik dengan kepuasan pelanggan sebagai 
mediasi. (8) Pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas elektronik 
dengan kepercayaan pelanggan sebagai mediasi. Populasi dalam penelitian ini 
adalah mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari. Jumlah sampel pada 
penelitian ini sebanyak 140 responden. Data dalam penelitian ini dikumpulkan 
melalui penyebaran online kuesioner dan pengolahan data dilakukan dengan 
menggunakan software SmartPLS. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa (1) 
Kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas elektronik. (2) Kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (3) Kualitas layanan elektronik memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. (4) Kepuasan 
pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas elektronik. 
(5) Kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
loyalitas elektronik. (6) Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. (7) Kualitas layanan elektronik 
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas elektronik dengan 
kepuasan pelanggan sebagai mediasi. (8) Kualitas layanan elektronik memiliki 
pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas elektronik dengan 
kepercayaan pelanggan sebagai mediasi. 

Kata kunci: kualitas layanan elektronik, kepuasan pelanggan, kepercayaan 
pelanggan, dan loyalitas elektronik 
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ABSTRACT 

Ivo Nayanda Mourbas 
(2017/1705240) 

: The Effect Of E-Service Quality On E-
Loyalty With Customer Satisfaction and 
Customer Trust As Mediation Variables On 
Students Using Bank Nagari M-Banking in 
Padang 

Supervisor : Vidyarini Dwita, SE, MM, Ph.D 

This study aims to determine (1) The effect of e-service quality on e-loyalty on 
students using m-banking Bank Nagari. (2) The effect of the e-service quality on 
customer satisfaction on students using m-banking Bank Nagari. (3) The effect of 
e-service quality on customer trust on students using m-banking Bank Nagari. (4) 
The effect of customer satisfaction on e-loyalty on students using m-banking Bank 
Nagari. (5) The effect of customer trust on e-loyalty on students using m-banking 
Bank Nagari. (6) The effect of customer satisfaction on customer trust on students 
using m-banking Bank Nagari.  (7) The effect of e-service quality on e-loyalty with 
customer satisfaction as a mediation. (8) The effect of e-service quality on e-loyalty 
with customer trust as a mediation. The population in this study are customers of 
Bank Nagari m-banking users. The number of samples in this study were 140 
respondents. The data in this study were collected through the distribution of online 
questionnaires and data processing was carried out using SmartPLS software. The 
results of this study indicate that: (1) E-service quality has a positive and significant 
influence on e-loyalty. (2) E-service quality has a positive and significant effect on 
customer satisfaction. (3) E-service quality has a positive and significant effect on 
customer trust. (4) Customer satisfaction has a positive and significant effect on e-
loyalty. (5) Customer trust has a positive and not significant effect on e-loyalty. (6) 
Customer satisfaction has a positive and significant effect on customer trust. (7) E-
service quality has a positive and significant effect on e-loyalty with customer 
satisfaction as a mediation. (8) E-service quality has positive and not significant 
effect on e-loyalty with customer trust as a mediation. 

Keyword: E-service quality, customer satisfaction, customer trust, and e-loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Industri perbankan memiliki peranan yang sangat penting dalam perekonomian 

di Indonesia. Bank merupakan salah satu lembaga keuangan yang mempunyai 

peranan penting di dalam perekonomian, hal ini dikarenakan perbankan adalah 

lembaga keuangan yang memberikan jasa keuangan yang paling lengkap. 

Beberapa usaha keuangan yang dilakukan yaitu menghimpun dana dari 

masyarakat luas dalam bentuk simpanan, menyalurkan dana atau memberikan 

pinjaman (kredit), pembayaran pajak dan lainnya. Tujuan bank secara umum 

adalah mendukung dan memperlancar kegiatan menghimpun dana nasabahnya. 

Bank merupakan lembaga perantara keuangan atau biasa disebut financial 

intermediary. Artinya, lembaga bank merupakan lembaga yang dalam aktivitasnya 

berkaitan dengan masalah uang. Oleh karena itu, usaha bank akan selalu dikaitkan 

dengan masalah uang yang merupakan alat pelancar terjadinya perdagangan yang 

utama (Wilarjo, 2014).  

Dewasa ini, bank telah memanfaatkan perkembangan teknologi informasi 

dalam layanan perbankannya dengan meluncurkan media layanan transaksi 

perbankan berbasis teknologi informasi yaitu mobile banking (m-banking). Produk 

mobile banking merupakan layanan tambahan kepada nasabah yang sudah 

memiliki rekening di bank. M-banking saat ini sangat marak digunakan dikalangan 

masyarakat. Pada era teknologi informasi sekarang ini perilaku 
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konsumen banyak berubah dalam melakukan transaksi, konsumen sangat 

mengedepankan aspek kemudahan, fleksibilitas, efisiensi, dan kesederhanaan. 

Perkembangan teknologi informasi yang berkembang pesat ini mempengaruhi 

hampir seluruh aspek kehidupan dan kegiatan manusia termasuk kepada 

perkembangan teknologi di dunia perbankan. Mobile banking merupakan  salah  

satu  inovasi  teknologi  seluler pada sektor keuangan  yang bertujuan untuk 

mempermudah nasabah dalam mengakses transaksi keuangannya serta 

mendapatkan layanan nilai tambah (Raza et al., 2018). M-banking merupakan 

pelayanan untuk nasabah bank melakukan transaksi perbankan melalui 

smartphone atau ponsel. Layanan m-banking dapat digunakan dengan 

menggunakan pilihan yang sudah tersedia melalui aplikasi yang dapat diunduh dan 

diinstal oleh nasabah dengan menggunakan jaringan internet. Berikut beberapa 

contoh bank di Indonesia yang telah menyediakan layanan m-banking dan 

performa terbaik m-banking 10 Bank Tahun 2020 – 2021 (dalam %): 

Tabel 1. Daftar Bank Di Indonesia Yang Menyediakan Layanan M-Banking 

No. Nama Bank Tahun 2020 Tahun 2021 
1. BNI 94,92 % 96,21 % 
2. BCA 94,88 % 95,08 % 
3. BRI 93,42 % 91,58 % 
4. Mandiri 87,26 % 86,40 % 
5. Bank Artha Graha 82,37 % 85,22 % 
6. CIMB Niaga 82,32 % 92,15 % 
7. Bank BTN 81,67 % 78,70 % 
8. Bank BJB 80,64 % 86,43 % 
9. Danamon 80,64 % 86,43 % 
10. Bank Mega 80,50 % - 

Sumber: Bank Service Exellence Monitor (BSEM) 2021 
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Berdasarkan Tabel 1. banyak bank di Indonesia yang telah menyediakan 

layanan m-banking. Bank diatas telah lama memulai layanan mereka, contohnya 

Bank BCA yang telah dipercaya bagus dalam layanan m-banking sejak tahun 2011 

(Sumber: https://www.bca.co.id). Salah satu contoh bank di Kota Padang yang 

menyediakan layanan m-banking ialah Bank Nagari. Bank Nagari bertujuan untuk 

meningkatkan perekonomian masyarakat khususnya di Sumatera Barat. Sampai 

saat sekarang ini Bank Nagari telah tersebar dan mendirikan kantor cabang di 

beberapa kota atau kabupaten di Sumatera Barat bahkan telah ada di kota luar 

Provinsi Sumatera Barat, yaitu di Bandung, Jakarta dan Pekanbaru. Hal tersebut 

menjadikan bank ini berkembang pesat dikalangan masyarakat, selain 

persaingannya dari bank umum maupun bank perkreditan rakyat yang jumlahnya 

sudah relatif banyak. Berdasarkan jumlah nasabah, bank ini memiliki nasabah 

yang banyak dari tahun ketahun hal ini bisa kita lihat pada data jumlah nasabah 

dari tahun 2013 sampai tahun 2018 pada tabel berikut: 

Tabel 2. Jumlah Nasabah Bank Nagari tahun 2013-2018 

Tahun Jumlah Nasabah 
2013 171.731 
2014 165.414 
2015 169.033 
2016 171.073 
2017 174.139 
2018 204.659 

Sumber: Bank Nagari (2019) 
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Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa setiap tahun nasabah Bank Nagari 

bertambah dengan pesat. Dengan bertambahnya jumlah nasabah Bank Nagari, 

maka mereka berusaha menghadapi persaingan bank yang ketat dan semakin 

mengglobal. Oleh karena itu, salah satu cara Bank Nagari meningkatkan kualitas 

pelayanannya yaitu dengan menggunakan teknologi m-banking (mobile banking). 

Bank Nagari memberi nama aplikasi m-banking mereka dengan “Nagari Mobile 

Banking”. Mereka meluncurkan aplikasi m-banking pada November 2018 

(Sumber: https://sumbar.antaranews.com/). Nagari Mobile Banking dirancang 

untuk memenuhi kebutuhan nasabah akan transaksi yang cepat, mudah, dan aman. 

Nagari Mobile Banking memberi pengguna layanan yang dipersonalisasi, 

termasuk informasi saldo, riwayat 10 transaksi terakhir, transfer antar rekening, 

transfer bank, pembayaran untuk semua kebutuhan finansial, pembelian multi 

tagihan lengkap, dan menu manajemen inovatif yang melebihi harapan nasabah 

seharusnya dilakukan di depan teller, kini bisa dilakukan kapanpun, dimanapun, 

tanpa harus datang ke kantor cabang bank atau Anjungan Tunai Mandiri (ATM) 

(Sumber: Google Play). 

 Di era yang semakin modern ini, manusia lebih menyukai hal yang 

mempermudah dalam melakukan kegiatan sehari-hari mereka, tidak terkecuali 

mahasiswa yang memiliki banyak kegiatan seperti; kuliah, organisasi, dan 

kegiatan perbankan. Pada saat ini setiap bank memiliki nasabah yang sangat 

banyak, hal ini tentu menuntut nasabah memiliki banyak waktu untuk melakukan 

transaksi/kegiatan diperbankan. Mahasiswa sebagai salah satu nasabah bank tentu 
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harus memiliki waktu untuk melakukan transaksi langsung dibank. Dengan adanya 

m-banking mahasiswa akan lebih terbantu dalam melakukan transaksi ditengah 

berbagai kegiatan yang mereka miliki.   

 Kegiatan yang biasa dilakukan mahasiswa melalui mbanking ialah 

tranfer, pembayaran non tunai (qris), top-up e-money, pembayaran e-commerce, 

pembayaran uang kuliah, dan kegiatan yang paling umum dilakukan mahasiswa 

melalui m-banking ialah pengecekan saldo. Karena kebanyakan mahasiswa 

memiliki pemasukan yang sedikit, sehingga perlu melakukan pengecekan saldo 

yang cukup sering, untuk memastikan bahwa saldo yang mereka miliki cukup 

untuk kehidupan sehari-hari daripada harus repot-repot dating ke mesin ATM. 

Ketika generasi muda ini diminta untuk membuka rekening bank digital 

berikutnya atau tambahan, mereka akan mempertimbangkan reputasi bank 

daripada kompleksitas teknologi atau aplikasinya. Menurut mereka, reputasi yang 

baik akan memberikan ketenangan pikiran dan jaminan risiko. Di antara mereka 

yang memiliki banyak rekening bank digital dari bank yang berbeda, kepuasan 

keseluruhan dengan bank digital tidak terlalu tinggi. Dapat dikatakan bahwa tidak 

ada penyedia bank digital yang memiliki tingkat kepuasan pelanggan rata-rata 

tinggi. Dengan tingkat kepuasan berkisar 1 sampai 5 (dimana 5 sama dengan 

sangat puas), rata-rata kepuasan generasi muda terhadap bank digital di bawah 4 

atau hanya 64% masyarakat yang puas hingga sangat puas. Alasan termasuk 

penawaran pertama yang dijanjikan yang membuat mereka tertarik untuk 

menghentikan penggunaan, masalah dengan aplikasi biasanya lagging/buffering, 
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aplikasi tertutup sendiri, dan membuat pengguna merasa kesulitan (Source: 

https://finansial.bisnis.com). 

Dengan adanya fitur m-banking pada bank ini, nasabah dapat menggunakan 

bank dengan lebih loyal di masa mendatang atau bisa kita sebut dengan customer 

loyalty. Customer loyalty merupakan kunci keberhasilan, tidak hanya dalam 

jangka pendek, tetapi juga keunggulan kompetitif yang berkelanjutan, karena 

customer loyalty memiliki nilai strategis bagi perusahaan khususnya pada Bank 

Nagari ini dalam layanan m-banking. Edvardsson et al. (2000) mendefinisikan 

loyalitas sebagai niat atau kecenderungan pelanggan untuk membeli lagi dari 

organisasi yang sama.  Oleh karena itu, setiap perusahaan akan melakukan yang 

terbaik untuk menjaga customer loyalty agar dapat bertahan di pasar global masa 

depan. Dalam penggunaan m-banking jika ingin memenuhi customer loyalty 

disebut electronic loyalty karena bersangkutan dengan penggunaan internet. -

Menurut Hasan (2010: 103), e-loyalty terhadap merek merupakan salah satu dari 

asset merek. Ini tentunya amat mahal nilainya karena untuk membangunnya, 

banyak tantangan yang harus dihadapi serta membutuhkan biaya yang besar dan 

waktu yang sangat lama. Ada beberapa aspek yang dapat meningkatkan e-loyalty 

terhadap perusahaan yang akan dibahas dalam penelitian terdahulu, yaitu e-service 

quality yang dimediasi oleh customer satisfaction, dan customer trust (Chu et al., 

2012). Peneliti lain juga meneliti dampak e-service quality terhadap e-loyalty 

melalui peran mediasi customer satisfaction dan customer trust (Al-dweeri et al., 

2019). 
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Dalam meningkatkan e-loyalty perusahaan juga harus memperhatikan 

bagaimana customer satisfaction terhadap layanan atau produk yang dikeluarkan. 

Prioritas Bank Nagari sama seperti bank lainnya ialah memberikan pelayanan yang 

berkualitas dan ini bisa mempengaruhi tingkat customer satisfaction. Customer 

satisfaction merupakan faktor utama dalam mendorong loyalitas, komitmen, dan 

kepercayaan (Rather & Hollebeek, 2019). Hubungan antara customer satisfaction 

dengan e-loyalty ialah jika keinginan dan kebutuhan nasabah dipenuhi oleh 

perusahaan. Customer satisfaction yang tinggi akan mewujudkan e-loyalty 

nasabah terhadap perusahaan. Hal ini maksudnya bahwa setiap nasabah akan 

menimbulkan perasaan yang mereka akan rasakan ketika memakai m-banking, 

customer satisfaction memanglah subjektif maka karena itu penilaian tergantung 

dengan pelanggan itu sendiri. 

Begitupun dengan hubungan antara customer trust dengan e-loyalty ialah jika 

kepercayaan dan tanggung jawab yang dibuat oleh perusahaan dapat dirasakan 

oleh nasabah. Customer trust yang tinggi juga akan mengakibatkan e-loyalty 

terhadap perusahaan. Begitu juga dengan e-loyalty dan customer trust, bahwa 

dengan memberikan produk atau jasa yang melebihi harapan pelanggan dan 

menjaga komunikasi dengan pelanggan akan memperoleh keuntungan dan 

kepercayaan pelanggan. Maka menurut Al-dweeri et al. (2019), konsep 

kepercayaan merupakan salah satu elemen terpenting yang mengarah pada 

terciptanya hubungan jangka panjang dengan pelanggan, terutama dalam menjaga 
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kerahasiaan informasi yang berkaitan dengan klien, dan komitmen untuk 

memberikan layanan/produk terbaik dari waktu ke waktu. 

Nasabah dapat memilih jenis produk atau jasa perbankan. Bank harus dapat 

memberikan e-service quality yang baik dalam pelayanan Nagari Mobile Banking. 

Jika tidak, nasabah akan beralih ke bank lain yang dapat memberikan e-service 

quality yang lebih baik agar bank tersebut dapat memenangkan persaingan dan 

bertahan. Bank tersebut harus berorientasi pada nasabah agar dapat menonjol dari 

persaingan. Selain pandai dalam merekayasa produk/jasa, bank juga sangat 

berhati-hati di pasar rekayasa. Dalam hal ini, kerjasama seluruh departemen dan 

karyawan bank dituntut untuk bersama-sama merancang dan 

mengimplementasikan suatu sistem untuk memberikan nilai lebih kepada 

pelanggan (Koestanto & Yuniati, 2014). Menurut Lupiyoadi (2013: 216), kualitas 

pelayanan merupakan hal penting yang harus diperhatikan dan dimaksimalkan 

agar dapat bertahan dan mempertahankan pilihan nasabah.  

Berdasarkan latar belakang tersebut dan permasalahan yang telah dipaparkan 

sebelumnya, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh e-Service Quality terhadap e-Loyalty dengan Customer Satisfaction 

dan Customer Trust sebagai Variabel Mediasi pada mahasiswa pengguna m-

Banking Bank Nagari di Kota Padang”. Bank Nagari dipilih sebagai tempat 

penelitian karena Bank Nagari merupakan salah satu bank yang sudah membuka 

layanan mobile banking untuk nasabahnya dan juga bank daerah milik Sumatera 

Barat. 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

dapat diidentifikasikan permasalahan yang ada yaitu: 

1. Banyaknya bank yang sudah berkembang di Indonesia. 

2. Adanya bank pesaing yang bergerak di bidang yang sama. 

3. Untuk terus mempertahankan e-Loyalty pada posisi yang masih menjadi yang 

terbaik di Kota Padang, Bank Nagari harus terus berinovasi agar nasabah tidak 

berpindah ke bank lain mempengaruhi e-Service Quality. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, agar penelitian ini lebih fokus dan terarah, 

penulis membatasi permasalahan pada pengaruh e-service quality terhadap e-

loyalty dengan customer satisfaction dan customer trust sebagai variabel mediasi 

pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di Kota Padang. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah yang telah dikemukakan, maka penulis 

merumuskan masalah yaitu: 

1. Apakah e-Service Quality berpengaruh terhadap e-Loyalty pada mahasiswa 

pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang? 

2. Apakah e-Service Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada 

mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang? 

3. Apakah e-Service Quality berpengaruh terhadap Customer Trust pada 

mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang? 
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4. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap e-Loyalty pada 

mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang? 

5. Apakah Customer Trust berpengaruh terhadap e-Loyalty pada mahasiswa 

pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang? 

6. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Trust pada 

mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang? 

7. Apakah e-Service Quality berpengaruh terhadap e-Loyalty yang dimediasi 

oleh Customer Satisfaction pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank 

Nagari di Kota Padang? 

8. Apakah e-Service Quality berpengaruh terhadap e-Loyalty yang dimediasi 

oleh Customer Trust pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di 

Kota Padang? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang diangkat, maka tujuan yang hendak 

dicapai dalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui pengaruh e-Service Quality terhadap e-Loyalty pada 

mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh e-Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh e-Service Quality terhadap Customer Trust pada 

mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfaction terhadap e-Loyalty pada 

mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang. 

5. Untuk mengetahui pengaruh Customer Trust terhadap e-Loyalty pada 

mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang. 

6. Untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Trust 

pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang. 

7. Untuk mengetahui pengaruh e-Service Quality terhadap e-Loyalty yang 

dimediasi oleh Customer Satisfaction pada mahasiswa pengguna m-Banking 

Bank Nagari di Kota Padang. 

8. Untuk mengetahui pengaruh e-Service Quality terhadap e-Loyalty yang 

dimediasi oleh Customer Trust pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank 

Nagari di Kota Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini ada beberapa manfaat yang ingin dicapai: 

1. Teoritis 

Untuk memberikan gambaran mengenai kerangka teori mengenai pengaruh e-

service quality terhadap e-loyalty dengan customer satisfaction dan customer trust 

sebagai variabel mediasi pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di 

Kota Padang, serta memberikan sebuah kontribusi untuk penelitian lebih lanjut 

dalam bidang pemasaran dan juga memberikan literatur tambahan dalam studi 

strategi pemasaran. 
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2. Praktis 

Penelitian ini dapat membantu manajer pemasaran dalam pengambilan 

kebijakan khususnya berkenaan dengan pengaruh e-service quality terhadap e-

loyalty dengan customer satisfaction dan customer trust sebagai variabel mediasi 

pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di Kota Padang. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kajian Teori 
1. E-Loyalty 

a) Pengertian 
Menurut Grammar dan Brown di Utomo (2006: 27), definisi loyalitas yaitu 

sejauh mana konsumen menunjukkan pembelian berulang dari penyedia layanan, 

memiliki kecenderungan positif terhadap penyedia layanan, dan hanya 

mempertimbangkan untuk menggunakan bila saat muncul kebutuhan untuk 

memakai jasa ini. Konsep loyalitas secara umum didefinisikan sebagai komitmen 

untuk secara konsisten mengunjungi kembali suatu situs atau membeli kembali 

suatu barang atau jasa dari perusahaan yang sama, tanpa berpindah ke perusahaan 

lain (Chou et al., 2015). Berdasarkan definisi tersebut terlihat bahwa loyalitas lebih 

ditunjukkan kepada suatu perilaku, yang ditunjukkan dengan pemakaian rutin, 

didasarkan pada unit pengambilan keputusan dan untuk kesetiaan dalam 

elektronik.  

E-loyalty terfokus kepada arti dari loyalitas itu sendiri namun kepada sistem 

jual beli dalam elektronik. E-loyalty didefinisikan sebagai “kesediaan pelanggan 

untuk mempertahankan hubungan yang stabil di masa depan dan untuk terlibat 

dalam perilaku kunjungan berulang dan/atau pembelian produk/layanan online, 

menggunakan situs web perusahaan sebagai pilihan pertama di antara alternatif, 

didukung oleh keyakinan yang menguntungkan dan emosi positif terhadap 

perusahaan online, meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang 
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mengarah pada perilaku transfer” (Toufaily et al., 2013). Untuk hal semacam 

ini terkait dengan industri perbankan di Indonesia, bank harus mengambil langkah 

yang tepat untuk mempertahankan pelanggan setia. Karena pelanggan setia 

tentunya kana memberikan banyak keuntungan. Dalam mobile banking, 

memperhatikan loyalitas nasabah sangat penting untuk menjaga hubungan yang 

loyal dengan nasabah (Melaning & Giantari, 2019). 

Menurut Griffin yang diterjemahkan oleh Nirwana, jika perusahaan memiliki 

pelanggan yang loyal, mereka akan mendapatkan keuntungan sebagai berikut: 

1. Dapat megurangi biaya pemasaran (karena biaya menarik pelanggan baru lebih 

tinggi). 

2. Dapat mengurangi biaya transaksi (seperti biaya negoisasi kontrak, prosesan 

perasan, dll). 

3. Dapat mengurangi biaya pergantian pelanggan (karena pergantian pelanggan 

yang lebih sedikit). 

4. Dapat meningkatkan cross-selling dan memperluas pangsa pasar pelanggan. 

5. Mendorong world of mouth lebih aktif, dengan asumsi bahwa pelanggan setia 

merujuk ke tunggangan itu memuaskan. 

6. Mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian, dll).(Hale & Ojeda, 

2018) 
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b) Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi E-Loyalty  
Menurut Chu et al. (2012) dan Ghane et al. (2011), bahwa faktor yang 

mempengaruhi e-loyalty adalah sebagai berikut : 

1.) Customer Satisfaction, merupakan perasaan yang diperoleh sebelum 

melakukan kinerja dan sesudah dirasakan. Banyak tingkat kepuasan pelanggan 

yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, mengurangi sensitivitas 

pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, dan 

mengurangi biaya operasional yang disebabkan oleh hal ini; 

i.) Meningkatkan jumlah pelanggan. 

ii.) Meningkatkan efektivitas periklanan. 

iii.) Meningkatkan reputasi bisnis. 

2.) Customer Trust, keyakinan seseorang terhadap layanan atau produk tertentu. 

3.) e-Service Quality, layanan yang dirasakan terhadap layanan atau produk 

tertentu dalam jaringan internet. 

c) Indikator E-Loyalty 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Chu et al. (2012), indikator e-loyalty 

sebagai berikut: 

1. E-WOM. 

2. Rekomendasi. 

3. Dorongan orang terdekat. 

4. First choice. 

5. Pemakaian jangka panjang. 

2. Customer Satisfaction 
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a) Pengertian 
Menurut Cruz & Vitales (2015), kepuasan nasabah merupakan indikator utama 

terjadinya loyalitas nasabah. Kepuasan pelanggan juga merupakan ukuran tentang 

bagaimana layanan yang disediakan atau disediakan oleh organisasi memenuhi 

atau melebihi harapan konsumen. Kepuasan nasabah diperoleh melalui harapan 

yang dimiliki konsumen terhadap layanan yang diberikan, apabila keandalan, 

keamanan, kemudahan penggunaan, dan lain-lain dipenuhi oleh layanan, kepuasan 

nasabah akan tinggi. Kepuasan pelanggan adalah konsep dasar pemasaran, yang 

didefinisikan sebagai konsep memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen 

(Kim et al., 2016). 

 Ketika pelanggan mengkonfirmasi harapan pra-pembelian mereka dari layanan 

yang dibeli atau secara aktif menolak (melebihi) harapan mereka dari layanan yang 

dibeli, kepuasan pelanggan akan dihasilkan yang akan memiliki tingkat dampak 

tertentu pada pengalaman pasca-pembelian (Back, Ki-Joon; Parks, 2003). Menurut 

R & Bf (2018), kepercayaan merupakan perantara utama dalam mempengaruhi 

niat berprilaku dibandingkan dengan kepuasan keseluruhan. Kepuasan nasabah 

merupakan indikator utama terjadinya loyalitas nasabah. Kepuasan pelanggan juga 

merupakan ukuran tentang bagaimana layanan yang disediakan atau disediakan 

oleh organisasi memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Kepuasan nasabah 

diperoleh melalui harapan yang dimiliki konsumen terhadap layanan yang 

diberikan, apabila keandalan, keamanan, kemudahan penggunaan, dan lain-lain 

dipenuhi oleh layanan, kepuasan nasabah akan tinggi. 
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b) Indikator Customer Satisfaction 
Indikator customer satisfaction pada penelitian ini mengadopsi dari penelitian 

yang sebelumnya telah dilakukan oleh Chu et al. (2012) yaitu : 

1. Senang. 

2. Kepercayaan. 

3. Kepuasan. 

3. Customer Trust 

a) Pengertian 
 Customer trust adalah sangat penting untuk menegakkan dan mengembangkan 

hubungan kolaborator dan bertindak untuk mengurangi ketidakpastian yang 

dirasakan (Hossain & Rahman, 2021). Menurut Choi & La (2013), kepercayaan 

pelanggan adalah suatu hal yang penting untuk menjaga hubungan dan 

membangun kembali loyalitas kepada penyedia layanan. Customer trust adalah 

kepercayaan yang dibentuk dalam pandangan pengalaman terkait dengan 

perusahaan ditentukan berdasarkan pengalaman masa lalu menawarkan pelanggan 

beberapa peluang untuk menilai kapasitas, kebaikan, dan kepercayaan perusahaan 

(Mohd-Any et al., 2019). Customer trust adalah ekspektasi positif terhadap 

perilaku menguntungkan penyedia layanan dengan merevisi layanan yang 

diberikan (Lee et al., 2021). 

 b.) Indikator Customer Trust 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Chu et al. (2012), ada 3 indikator 

yang mempengaruhi customer trust: 

1. Transaksi aman. 

2. Percaya keamanan informasi pribadi. 
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3. Percaya tidak adanya penyalahgunakan informasi pribadi. 

4. E-Service Quality 

a) Pengertian 
Kualitas layanan merupakan topik penting dalam pemasaran, dengan penelitian 

ekstensif telah dilakukan di lingkungan ritel tradisional. Dasar kualitas layanan 

yang biasanya didefinisikan sebagai penilaian atau sikap konsumen global 

terhadap layanan, dan hasil dari konsumen membandingkan harapan dan persepsi 

mereka tentang kinerja layanan yang sebenarnya (Arcand et al., 2017). Namun, 

layanan perbankan tradisional dicirikan oleh interaksi pribadi antara pelanggan 

dan karyawan. Oleh karena itu, sebagian besar dimensi/item kualitas layanan telah 

dikembangkan untuk menangkap sifat pertemuan layanan antarpribadi dalam 

proses transaksi. 

Menurut Freddy Rangkuti (2013), kualitas layanan merupakan faktor kunci dan 

sangat penting dalam strategi perusahaan. Karena telah terbukti dapat 

meningkatkan profitabilitas, sehingga dapat menjadi alat untuk mendapatkan 

keunggulan kompetitif. Kualitas pelayanan yang baik dapat menciptakan 

pembelian ulang, word of mouth yang positif, loyalitas pelanggan dan diferensiasi 

produk yang kompetitif. Asal usul kualitas layanan elektronik sebagai sebuah 

konsep dapat ditelusuri ke konsep kualitas layanan. E-service quality didefinisikan 

sebagai evaluasi dan penilaian keseluruhan pada kualitas layanan yang 

disampaikan melalui internet (Sathiyavany & Shivany, 2018). Carlson & O’Cass 

(2010) mendefinisikan e-service quality adalah evaluasi konsumen secara 

keseluruhan dan penilaian kualitas pengiriman layanan elektronik di pasar internet. 
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E-service quality adalah penentu keunggulan kompetitif dan faktor dalam 

keberhasilan jangka panjang perusahaan (Carlson & O’Cass, 2011). 

b) Indikator E-Service Quality 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Chu et al. (2012), indikator e-

service quality yaitu: 

1. Produk dan layanan 

2. Kenyamanan 

3. Dukungan interaktif 

B. Hubungan Antar Variabel 

1. Hubungan E-Service Quality dengan Customer Satisfaction 
Berdasarkan  penelitian yang dilakukan oleh Arcand et al. (2017), pada m-

banking Bangladesh menunjukkan adanya hubungan positif yang disebabkan oleh 

e-service quality terhadap customer satisfaction penelitian ini dilakukan secara 

quatitatif dengan  mengunakan SPSS sebagai software pembantu dalam mengolah 

data statistik, penelitian ini menjukkan hasil yang positif dengan angka 3,67 dari 5 

dengan menggunakan skala Likert. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 

Solimun & Fernandes (2018), e-service quality berpengaruh positif signifikan 

langsung terhadap customer satisfaction dengan angka 0.236 untuk koefisien 

standar, 2.663 untuk rasio kritis, dan 0.008 untuk nilai-p. 

2. Hubungan E-Service Quality dengan Customer Trust 
Dalam  penelitian Sukanya Kundu (2017), menjelaskan bahwa e-service quality 

diharapkan dapat mempengaruhi customer trust secara langsung, karena mereka 

mewakili isyarat kepercayaan yang menyampaikan kepercayaan situs dan sistem 
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kepada pelanggan. Loonam & O’Loughlin (2008) meneliti bahwa "customer trust" 

dari penyedia offline ke penyedia online tidak sekuat e-banking dengan e-service 

quality lainnya. Ini karena pelanggan e-banking umumnya menunjukkan 

ekspektasi keamanan yang tinggi karena sifat layanan keuangan dan risiko yang 

terkait dengan internet. 

3. Hubungan Customer Satisfaction terhadap E-Loyalty 
Menurut penelitian yang di lakukan oleh Thakur (2014), customer satisfaction 

memiliki hubungan langsung dan  juga menjadi mediasi terhadap e-loyalty hal ini 

dapat dilihat dari hasil penelitian yang menyatakan penelitian ini menunjukkan 

bahwa kepuasan dari m-banking berdasarkan interaksi sebelumnya memiliki efek 

positif pada loyalitas pelanggan. Selain itu,  customer satisfaction juga memiliki 

hubungan langsung terhadap e-loyalty. Chiou & Shen (2006) menganggap e-

loyality sebagai hasil dari customer satisfaction dengan e-service quality. Dalam 

studi mereka di antara pengguna portal internet di Taiwan, mereka menemukan 

dukungan yang cukup untuk asosiasi ini. 

4. Hubungan Customer Trust terhadap E-Loyalty 
Pada penelitian yang dilakukan oleh Al-Adwan & Al-Horani (2019) 

membuktikan bahwa customer trust  mempengaruhi e-loyalty penelitian ini 

meneliti perihal tentang hubungan customer trust terhadap e-loyalty pada e-service 

quality pada e-commerce. Penelitian lainnya yang membuktikan bahwa adanya 

pengaruh customer trust terhadap e-loyalty ialah penelitian yang dilakukan oleh 

(Ribbink et al., 2004) yang meneliti hubungan bahwa e- loyalty dipengaruhi oleh 

customer trust pada e-commerce. 
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5. Hubungan E-Service Quality terhadap E-Loyalty 
Dalam penelitian Sathiyavany & Shivany (2018), hubungan teoritis antara 

aspek e-service quality dan e-loyalty pelanggan didukung dalam berbagai studi dan 

menunjukkan bahwa aspek e-service quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap e-loyalty. Mereka membuktikan bahwa customer satisfaction memiliki 

efek mediasi dalam hal ini. Sousa (2012) meneliti bahwa definisi e-loyalty sebagai 

loyalitas pelanggan terhadap e-service quality dan memperlakukan efek loyalitas 

sebagai terpisah dari penentu loyalitas seperti komitmen, kepuasan, kepercayaan 

atau kualitas layanan.  

6. Hubungan Customer Satisfaction terhadap Customer Trust 
Dalam penelitian Leninkumar (2017), adanya hubungan postitif antara 

customer satisfaction dan customer trust pada bank komersial di Provinsi Utara 

Sri Lanka. Pada penelitian yang dilakukan oleh Chu et al. (2012), mereka 

memodelkan customer trust dalam lingkungan online sebagai struktur endogen 

yang mempengaruhi customer satisfaction. Dalam penelitian Nasrin Danesh et al. 

(2012), menegaskan bahwa tujuan perusahaan adalah membangun customer trust 

melebihi customer satisfaction agar dapat mempertahankan pelanggan dalam 

waktu yang lama. Di sisi lain, penyedia layanan harus mempertimbangkan factor-

faktor selain customer satisfaction, seperti customer trust untuk mempertahankan 

pelanggan. 

7. Hubungan E-Service Quality terhadap E-Loyalty dengan Customer 
Satisfaction sebagai mediasi 
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Aladwani (2006) mendukung hasil 

penelitian ini yang menyatakan bahwa customer satisfaction dapat menjadi 
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mediasi antara dua konsep lainnya, mengingat jika service quality tidak 

memuaskan maka pelanggan tidak akan memiliki loyalty. Mereka membuktikan 

bahwa customer satisfaction memiliki efek mediasi dalam hal ini. Sousa (2012) 

meneliti bahwa definisi e-loyalty sebagai loyalitas pelanggan terhadap e-service 

quality dan memperlakukan efek loyalitas sebagai terpisah dari penentu loyalitas 

seperti komitmen, kepuasan, kepercayaan atau kualitas layanan. 

8. Hubungan E-Service Quality terhadap E-Loyalty dengan Customer 
Satisfaction sebagai mediasi 
Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Al-Adwan & Al-

Horani (2019) karena membuktikan bahwa customer trust  mempengaruhi e-

loyalty penelitian ini meneliti perihal tentang hubungan customer trust terhadap e-

loyalty pada e-service quality pada e-commerce. Penelitian lainnya juga berbeda 

dengan penelitian ini yang membuktikan bahwa adanya pengaruh customer trust 

terhadap e-loyalty ialah penelitian yang dilakukan oleh (Ribbink et al., 2004) yang 

meneliti hubungan bahwa e- loyalty dipengaruhi oleh customer trust pada e-

commerce. 
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C. Penelitian Yang Relevan 

Tabel 3. Penelitian Yang Relevan 
Judul Peneliti Hasil dan Temuan Penelitian 

Effect of Mobile Service 
Quality to E-Trust to 
Develop E-Satisfaction and 
E-Loyalty Mobile Banking 
Services 

1. I Gusti Agung Ayu 
Mas Suariedewi 

2. Ni Wayan Sri 
Suprapti 

Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah pengguna aplikasi mobile 
banking. Hal ini membuktikan bahwa semakin puas nasabah 
terhadap layanan dan produk m-banking yang mereka 
berikan, maka semakin tinggi pula loyalitas mereka untuk 
terus menggunakan aplikasi m-banking. 

The analysis of antecedents 
of customer loyalty in the 
Turkish mobile 
telecommunication market 

1. Serkan Aydin 
2. Gokhan Ozer 

Menyelidiki hubungan antara loyalitas pelanggan dan 
kualitas layanan yang dirasakan, biaya konversi yang 
dirasakan, kepercayaan, dan citra perusahaan. Hasil analisis 
jalur menunjukkan bahwa semua faktor berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. 

The customer satisfaction-
customer loyalty 
relationship Reassessing 
customer and relational 
characteristics moderating 
effects 

1. Helena Martins Gonc 
alves 

2. Patricia Sampaio 

 

Hasilnya menunjukkan betapa kompleksnya hubungan 
customer satisfaction dan customer loyalty; demografis dan 
relasional karakteristik adalah moderator penting, 
tetapisignifikansinya tergantung pada customer loyalty 
ukuran yang digunakan. 

 
The effect of e-service 
quality on Jordanian 
student’s e-loyalty: an 
empirical study in online 
retailing 

1. Rami Mohammad Al-
dweeri 

2. Antonia Ruiz Moreno 
dan Francisco Javier 
Llorens Montes 

Ditemukan bahwa privasi, keandalan, manfaat emosional, 
dan layanan pelanggan merupakan elemen penting untuk 
mengukur e-service quality, tetapi efisiensi tidak. Customer 
trust ditemukan menjadi anteseden dari customer 
satisfaction, dan loyalitas perilaku merupakan anteseden 
dari loyalitas sikap. 
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3. Zaid Mohammad 
Obeidat 

4. Khaldoon M. Al-dwairi 
Judul Peneliti Hasil dan Temuan Penelitian 

The Mediation Effect of 
Customer Satisfaction on 
the Relationship between 
Service Quality, Service 
Orientation, and the The 
marketing mix strategy 
and Customer Loyalty 

1. Adji Achmad Rinaldo 
Fernandes 

2. Solimun 

Service quality di sektor telekomunikasi, khususnya dim-
banking, memiliki hubungan positif dan berpengaruh 
signifikan terhadap customer satisfaction. Alasannya adalah 
service quality yang diberikan oleh penyedia m-banking 
kepada pengguna layanannya berhasil membuatnya 
pelanggan secara signifikan puas dengan itu. 
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D. Kerangka Konseptual 

Menurut Suryani dan Hendryan (2015), kerangka teori adalah model 

konseptual dari suatu teori atau sekelompok teori yang memberikan penjelasan 

logis tentang hubungan atau beberapa faktor yang telah diidentifikasi sebagai 

faktor penting yang menjelaskan masalah yang akan dipelajari. E-loyalty 

adalah komitmen pelanggan untuk setia dalam menggunakan suatu produk dan 

layanan dalam jaringan internet. Keinginan untuk menggunakan kembali 

produk dan layanan tertentu merupakan ciri khusus yang dapat dinilai dari 

pelanggan yang setia. 

E-service quality merupakan salah satu aspek yang mendorong 

terbentuknya e-loyalty dimana kualitas layanan mobile banking dari bank yang 

baik akan menimbulkan kepuasan dalam diri pelanggan dan mengakibatkan 

pelanggan setia pada bank tertentu. Customer satisfaction dan customer trust 

merupakan faktor yang menjadi jembatan bagi e-service quality untuk 

membangun e-loyalty yang mana kesetiaan pelanggan pada sebuah bank akan 

ditentukan oleh tingkat kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap aspek sebelumnya. 

Untuk lebih jelasnya pengaruh e-service terhadap e-loyalty dengan customer 

satisfaction dan customer trust sebagai variabel mediasi dapat digambarkan 

dalam bentuk kerangka konseptual: 
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E. Hipotesis 
Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan, maka dirumuskan 

hipotesis: 

- H1 : E-Service Quality berpengaruh signifikan positif terhadap E-

Loyalty pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang. 

- H2 : E-Service Quality berpengaruh signifikan positif terhadap 

Customer Satisfaction pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari 

di Kota Padang. 

Gambar 1. Model Penelitian 
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- H3 : E-Service Quality berpengaruh signifikan positif terhadap 

Customer Trust pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota 

Padang. 

- H4 : Customer Satisfaction berpengaruh signifikan positif terhadap E-

Loyalty pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang. 

- H5 : Customer Trust berpengaruh signifikan positif terhadap E-Loyalty 

pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota Padang. 

- H6 : Customer Satisfaction berpengaruh signifikan positif terhadap 

Customer Trust pada mahasiswa pengguna m-Banking Bank Nagari di Kota 

Padang. 

- H7 : E-Service Quality berpengaruh signifikan positif terhadap E-

Loyalty dimediasi oleh Customer Satisfaction pada mahasiswa pengguna m-

Banking Bank Nagari di Kota Padang. 

- H8 : E-Service Quality berpengaruh signifikan positif terhadap E-

Loyalty dimediasi oleh Customer Trust pada mahasiswa pengguna m-

Banking Bank Nagari di Kota Padang. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis pegujian hipotesis e-service quality terhadap e-

loyalty dengan customer satisfaction dan customer trust sebagai variable 

mediasi pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di Kota Padang 

sebagai berikut: 

1. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty pada 

mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di Kota Padang. Artinya 

semakin bagus kualitas layanan elektronik, maka akan semakin bertambah 

tingkat loyalitas elektronik nasabah. 

2. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di Kota 

Padang. Artinya semakin bagus kualitas layanan elektronik, maka akan 

semakin bertambah tingkat kepuasan nasabah. 

3. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust 

pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di Kota Padang. Artinya 

semakin bagus kualitas layanan elektronik, maka akan semakin bertambah 

tingkat kepercayaan nasabah. 

4. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty 

pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di Kota Padang. Artinya 

semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah, maka akan semakin bertambah 

tingkat loyalitas elektronik nasabah. 
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5. Customer trust berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap e-loyalty 

pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di Kota Padang. Hal ini 

bisa saja disebabkan oleh demografis dari responden yang berbeda-beda 

serta tingkat kepercayaan setiap orang cenderung tidak sama antar satu dan 

lainnya. 

6. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

trust pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari di Kota Padang. 

Artinya semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah, maka akan semakin 

bertambah tingkat kepuasan nasabah. 

7. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty 

dengan customer satisfaction sebagai mediasi pada mahasiswa pengguna m-

banking Bank Nagari di Kota Padang. Artinya dengan memaksimalkan 

kualitas layanan elektronik akan membantu meningkatkan kepuasan 

nasabah, dan secara tidak langsung akan meningkatkan loyalitas elektronik 

pada mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari. 

8. E-service quality berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap e-loyalty 

dengan customer trust sebagai mediasi pada mahasiswa pengguna m-

banking Bank Nagari di Kota Padang. Artinya dengan memaksimalkan 

kualitas layanan elektronik akan membantu meningkatkan kepercayaan 

nasabah, tetapi tidak langsung meningkatkan loyalitas elektronik pada 

mahasiswa pengguna m-banking Bank Nagari. Hal ini dikarenakan e-loyalty 

tidak mempengaruhi customer trust pada m-banking Bank Nagari. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka dapat disarankan sebagai 

berikut: 

1. Pihak Bank Nagari harus memaksimalkan e-service quality agar mampu 

mempertahankan customer satisfaction dan customer trust mahasiswa 

pengguna m-banking Bank Nagari. Karena e-service quality memiliki 

peranan yang lebih besar dalam meningkatkan e-loyalty nasabah Bank 

Nagari. Terutama pihak Bank Nagari harus lebih bisa cepat tanggap 

terhadap keluhan yang diberikan oleh mahasiswa, Bank Nagari harus 

mengurangi waktu loading pada aplikasi yang membuat penilaian e-service 

quality aplikasi m-banking Bank Nagari dinilai cukup lambat. Selain itu 

Bank Nagari harus memaksimalkan informasi yang ada pada situs m-

banking Bank Nagari agar mahasiswa dapat dengan mudah mendapatkan 

informasi terbaru dan penting dari Bank Nagari. 

2. Pihak Bank Nagari harus bisa membentuk customer trust dalam transaksi 

dengan m-banking Bank Nagari karena kepercayaan nasabah dipenelitian 

ini tidak mempengaruhi signifikan secara langsung loyalitas elektronik 

padahal kepercayaan nasabah adalah hal yang sangat penting agar 

mempertahakankan loyalitas nasabah. 

3. Pihak Bank Nagari harus mempertahakan nasabah yang sudah loyal 

terhadap bank mereka, dan lebih bagus lagi jika Bank Nagari bisa 

meyakinkan nasabah untuk menjadikan bank pilihan pertama yang akan 

dipilih oleh nasabah dari layanan perbankan lainnya.
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