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Abstract 

This study aims to determine the effect of E-Service quality on the benefit and trust of customers 
who use  Livin by Mandiri at PT. Bank  Mandiri (Persero) Tbk.Case studies on KCP Jakarta AKR 
Gallery West costumers. This data collection technique uses a questionnaire with a sample selection 
of 215 customer's respondents from bank Mandiri KCP Jakarta AKR Gallery West. In this study the 
dependent variables are customers' benefit and trust with the independent variable’s fulfillment, 
Responsiveness, ease of use, Reliability, Convenience, Security and Privacy. This research uses 
structural equation model (SEM) Analysis. This studies use 24 statement indicators using a Likers 
scale (1-6).1. Fulfillments has positive effect on customers benefit and trust.2.Responsiveness has 
no positive effect on customers benefit and trust.3.Ease of use has no positive effect on customers 
benefit and trust.4.Reliability has no positive effect on customers benefit and trust.5.Convenience 
has no positive effect on customers benefit and trust.6.Security has very  positive effect on 
customers benefit and trust and 7.Privacy has very  positive effect on customers benefit and trust. 
Keyword: benefit and customers trust; fulfillment; responsiveness; easy of use; reliability; 
convenience; security; privacy 
 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-service Quality terhadap manfaat dan 
kepercayaan nasabah pengguna Livin By Mandiri PT.Bank Mandiri (Persero)Tbk. Study kasus pada 
nasabah KCP Jakarta AKR West Gallery. Tehnik pengumpulan data ini menggunakan kuesioner 
dengan pemilihan sampel sebanyak 215 responden nasabah Bank Mandiri KCP Jakarta Gallery 
West.Pada penelitian ini yang merupakan Variabel Dependent Manfaat dan kepercayaan nasabah 
dengan variabel independen Fulfillment, Responsiveness, Easy Of Use Reliability, Convenience, 
Security dan privacy.  
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Penelitian ini menggunakan analisis Structural Equation  Model (SEM). Penelitian Ini menggunakan 
24 indikator  pernyataan dengan menggunakan skala likert ((1-6)). 1)Fulfillment berpengaruh positif 
terhadap  manfaat dan kepercayaan nasabah. 2)Responsiveness tidak berpengaruh terhadap  
manfaat dan kepercayaan nasabah. 3)Ease of Use tidak berpengaruh terhadap manfaat dan 
kepercayaan terhadap  nasabah. 4)Reliability  tidak berpengaruh terhadap manfaat dan 
kepercayaan terhadap  nasabah. 5)Convenience  tidak berpengaruh terhadap manfaat dan 
kepercayaan terhadap  nasabah. 6)Security  sangat  berpengaruh terhadap manfaat dan 
kepercayaan terhadap  nasabah. 7)Privacy  berpengaruh terhadap manfaat dan kepercayaan 
terhadap  nasabah. 
Kata Kunci: manfaat dan kepercayaan nasabah; fulfillment; responsiveness; ease of use; 
reliability; conveniences; security; privacy 

 

1. PENDAHULUAN 

Teknologi sekarang ini sangat berkembang sekali di era sekarang .Layanan digitalisasi di 
Indonesia begitu marak sekali apalagi ditambah dengan banyak nya marketplaces yang 
memanjakan konsumen untuk tekap bertransaksi dan berbelanja secara online dari rumah.Hal ini 
menjadi pendorong bagi Bank konvensional untuk bertransformasi menuju digitalisasi 
perbankan.Bank Indonesia juga memantau serta mencatat transaksi ekonomi masyarakat untuk 
Belanja daring online, pembayaran digital, dan akselerasi digital banking.  

Alasan penulis dalam memilih penelitian ini adalah Apakah dengan adanya Inovasi Bank Mandiri 
melakukan update fitur yang terus berkembang di Mobile Banking Livin By Mandiri memiliki manfaat 
dan kepercayaan nasabah pengguna mobile bankng yaitu “Livin By Mandiri”. Kemudian alasan 
seanjutnya pada penelitian sebelu nya menunjuk variabel Fullfillment tidak berpengaruh positif atau 
tidak signifikan (Pujianto,2019) Maka dari itu penulis akan meneliti dan melihat sejauh mana potensi 
kualitas layanan Livin By Mandiri menjadi ukuran rasa manfaat serta kepercayaan Nasabah yang 
menjadi tolak ukur bagi penilaian kualitas Livin By Mandiri yang terus meningkatkan fiturnya. 

Kemudian peneliti menggunakan model penelitian skripsi Modifikasi sebagai arah dan 
sistematika susunan skripsi. Peneliti menggunakan jurnal acuan yang berjudul “Pengaruh 
Responsiveness, Easy Of Use, Reliability, Convenience, Fulfillment, dan Security and Privacy 
terhadap Customer Satisfaction Mandiri Mobile” (Pujianto, 2019) dan jurnal tambahan atau jurnal 
pendukung yang ada di penelitian terdahulu BAB 2 dengan menggantikan tolak ukur Customer 
Satisfaction menjadi Manfaat dan kepercayaan selain itu memecah Security dan Privacy menjadi 
variabel terpisah. 
 

2. LANDASAN TEORI  

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah Manfaat dan Kepercayaan nasabah pengguna 
Livin By Mandiri yang menjadi bagian utama atau dependen. Kerangka Fullfillment, Responsivess, 
Easy of Use, Reliability, Convenience, Security, dan Privacy merupakan variable independen yang 
berpengaruh. Variable tersebut bukti bahwa saat ini produk fasilitas yang dimiliki oleh perusahaan 
sangat berpengaruh pada Manfaat dan Kepercayaan yang dihasilkan oleh E-Service quality yang 
telah disediakan perusahaan untuk kenyamanan nasabah bertransaksi. Sebab selain nyaman, 
nasabah juga dapat keuntungan serta fitur yang lengkap dari Aplikasi Livin By Mandiri tersebut. 

H1: Fullfillment yang berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan yang dirasakan pengguna Livin By 
Mandiri 

Fulfillment ini meliputi akurasi janji layanan, ketersediaan produk atau fitur dan layanan, juga 
pengiriman produk sesuai waktu yang di tetapkan (Syahir, AhmadJainuri, M. (2016). Pembelajaran 
Konvensional. Matedukasia, III (2), 2017). 
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Gambar 1 Kerangka Berfikir  
 

H2: Responsiveness yang berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan yang dirasakan pengguna Livin By 
Mandiri 

Responsivess ini adalah penanganan yang efektif untuk masalah konsumen atau nasabah. 
Layanan yang cepat sangat memberikan rasa yang sangat nyaman bagi konsumen dalam 
melakukan pembelian secara online (Endah, 2020) 

H3: Easy Of Use yang sangat berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan yang dirasakan oleh pengguna 
Livin By Mandiri 

Easy Of Use adalah suatu tingkatan kepercayaan seseorang bahwa sebuah alat teknologi dapat 
mudah dipahami. (Purba, 2014) 

H4 : Reliability yang sangat berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan yang dirasakan oleh pengguna 
Livin By Mandiri 

Reliability adalah kehandalan mengenai seberapa system itu akurat terhadap suatu layanan 
sehingga dapat bekerja dengan baik. (Pujianto, 2019) 

H5 : Convenience yang sangat berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan yang dirasakan oleh pengguna 
Livin By Mandiri 

Convenience adalah sebuah perkiraan mengenai waktu dan usaha yang dikeluarkan nasabah 
untuk faktor layanan kemudahan dan efisiensi.(Pujianto, 2019) 

H6 : Security yang sangat berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan yang dirasakan oleh pengguna Livin 
By Mandiri 

Security adalah dimana komponen yang ada pada suatu system agar pengguna merasa aman 
dan nyaman. (Pujianto, 2019) 

H7 : Privacy yang sangat berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan yang dirasakan oleh pengguna Livin 
By Mandiri 

Privacy adalah layanan yang ada didalam system untuk membuat sebuah nasabah mempercayai 
bahwa identitas atau perihal data pribadi terjaga denga aman. (Pujianto, 2019) 
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3. METODOLOGI PENELITIAN 

Jumlah sampel yang diambil oleh peneliti adalah sebanyak 215 responden dimana sampel 
tersebut didapatkan melalui penyebaran kuisioner secara langsung maupun melalui google form. 
Responden dalam penelitian ini adalah orang-orang yang menggunakan Livin By Mandiri dengan 
kriteria: 

Tabel 1 Karakteristik Responden 

 
Berikut ini disajikan mengenai Indikator dari setiap variabel penelitian 

 

Tabel 2 Variabel dan Pengukurannya 
No Variabel Indikator Skala 

1 Fulfillment 

• Livin By Mandiri memberikan pemberitahuan 
seputar transaksi saya dengan lengkap 

• Livin By Mandiri dapat memberikan catatan 
perbankan saya yang berkualitas 

• Livin By Mandiri menyediakan pelayanan yang 
cepat dan tepat 

Likert 1-6 

2 Responsiveness 

• Sistem Livin By Mandiri memberikan respon 
transaksi yang benar dan cepat 

• Livin By Mandiri menyelesaikan masalah dan 
kebutuhan saya dengan cepat 

• Jika terjadi error system di Livin By Mandiri dapat 
diperbaiki dengan cepat 

Likert 1-6 

 
3 

Easy Of Use 

• Livin By Mandiri sangat mudah digunakan 
• Livin By Mandiri menggunakan Bahasa yang mudah 

dimengerti 
• Livin By Mandiri memberikan intruksi yang jelas 

untuk penggunaannya 

 
Likert 1-6 

4 Reliability 

•  Livin By Mandiri berfungsi setiap saat 
• Livin By Mandiri memberikan info yang akurat 

kepada saya  
• Livin By Mandiri selalu memberikan pelayanan yang 

konsisten 
 

Likert 1-6 

5 Convenience 

• Livin By Mandiri menyediakan banyak layanan 
yang bermanfaat untuk di gunakan 

• Livin By Mandiri sangat nyaman digunakan Livin 
By Mandiri menyediakan akses yang cepat dan 
baik 

Likert 1-6 

6 Security 
• Livin By Mandiri memiliki sistem yang aman 

selama digunakan hingga saat ini 
 
Likert 1-6 
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• Livin By Mandiri dapat memberikan rasa aman saat 
bertransaksi 

• Livin By Mandiri dapat diberikan kepercayaan 
dalam transaksi 

 
7 

 
Privacy 

• Livin By Mandiri dapat menjaga informasi personal 
saya selama saya menjadi nasabah mandiri 

• Livin By Mandiri dapat menjaga informasi 
mengenai data keuangan saya 

• Livin By Mandiri memiliki keamanan yang terjamin 
sehingga tidak akan diretas 

Likert 1-6 

 

4. ANALISIS DAN PEMBAHASAN  

Berikut disajikan hasil pengujian hipotesis dari penelitian 

Tabel 3 Hasil Pengujian Hipotesis 
 

Hipotesis 
Original 
Sample 

(O) 

 
T Statistics 
(|O/STDEV|) 

 
P 

Values 

 
Kesimpulan 

 
Fullfillment -> Manfaat 
dan Kepercayaan 
Nasabah 

 
 
0.219 

 
 

2.947 

 
 
0.003 

H1 didukung oleh data 
(H1 
diterima) 

Responsiveness - 
> Manfaat dan 
Kepercayaan Nasabah 

 
 
0.054 

 
 

0.751 

 
 
0.453 

H2 tidak didukung oleh 
data (H2 ditolak) 

Easy Of Use -> Manfaat 
dan Kepercayaan 
Nasabah 

 
 
-0.010 

 
 

0.136 

 
 
0.892 

H3 tidak didukung oleh 
data 
(H3 ditolak) 

Reliability -> Manfaat 
dan 
Kepercayaan 
Nasabah 

 
 
-0.069 

 
 

0.833 

 
 
0.405 

H4 tidak didukung 
oleh data 
(H4 ditolak) 

Convenience -> 
Manfaat dan 
Kepercayaan 
Nasabah 

 
 
0.112 

 
 

1.562 

 
 
0.118 

H5 tidak didukung oleh 
data 
(H5 ditolak) 

 
Security -> Manfaat dan 
Kepercayaan Nasabah 

 
 
0.187 

 
 

2.212 

 
 
0.027 

H6 didukung oleh data 
(H6 
diterima) 

 
Privacy -> Manfaat 
dan Kepercayaan 
Nasabah 

0.329 3.883 0.000 
H7 didukung oleh data 
(H7 diterima) 

 

Jadi dari hasil penelitian ini variabel yang paling dominan adalah Privacy bisa dilihat dari Original 
Sample yang tertinggi sebesar 0.329. Untuk Indikator Privacy yang paling dominan adalah dan yang 
terendah bisa menjadi perhatian adalah Reliability dengan Original Sample sebesar – 0.069. Untuk 
Indikator dari Reliability yang paling rendah adalah indikator pertama yaitu Livin By Mandiri berfungsi 
setiap saat hal itu untuk perusahaan bisa lebih memperhatikan Kembali jika terjadi error ataupun 
peningkatan sistem diupayakan tidak terlalu lama. Karna adanya kesempatan terhadap nasabah 
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pengguna yang jarang sekali menggunakan layanan mandiri, jadi berdampak kurang baik Ketika 
sistem sedang tidak bisa digunakan atau berkendala. 
 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Adapun beberapa kesimpulan yang dapat di ambil dari penelitian ini ialah sebagai berikut: 
1. Fullfillment berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan 
2. Responsiveness tidak berpengaruh terhadap manfaat dan kepercayaan 
3. Easy Of Use tidak berpengaruh terhadap manfaat dan kepercayaan 
4. Reliability tidak berpengaruh terhadap manfaat dan kepercayaan 
5. Convenience tidak berpengaruh terhadap manfaat dan kepercayaan 
6. Security berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan 
7. Privacy berpengaruh positif terhadap manfaat dan kepercayaan 
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