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ABSTRAK 

 
PENGARUH KUALITAS LAYANAN MOBILE BANKING DAN 

KEMUDAHAN PENGGUNAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH 

DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

(STUDI PADA PENGGUNA LAYANAN MOBILE BANKING BANK 

MANDIRI KUDUS) 

 
ANGGIA FEBRIANA 

NIM. 202011159 

 
Dosen Pembimbing : 1. Dr. Gilang Puspita Rini, S.E., M.M 

2. Rozaq M. Yasin, S.E., M.E.K 
 
 

UNIVERITAS MURIA KUDUS 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

 
Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas 

Layanan Mobile Banking dan Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas 
Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening dengan objek 
penelitian pada Bank Mandiri cabang Kudus. Dalam penelitian ini menggunakan 
sampel yang terdiri dari 168 responden dengan teknik purposive sampling. 
Analisis data yang digunakan (SEM) Structural Equation Modelling yang 
dioperasikan melalui AMOS. Hasil penelitian menunjukkan kualitas layananan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, kemudahan tidak 
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, kualitas layanan dan 
kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah, kepuasan nasabah mampu memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas 
nasabah, kepuasan nasabah tidak mampu memediasi kemudahan penggunaan 
terhadap loyalitas nasabah. 

 
Kata kunci: kualitas layanan, keudahan penggunaan, kepuasan, loyalitas. 
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ABSTRACT 

 
THE EFFECT OF MOBILE BANKING SERVICE QUALITY AND EASE OF 

USE ON CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS 

AN INTERVENING VARIABLE (CASE STUDY ON USERS OF MOBILE 

BANKING SERVICES AT BANK MANDIRI KUDUS) 

 
ANGGIA FEBRIANA 

NIM. 202011159 

 
Advisor : 1. Dr. Gilang Puspita Rini, S.E., M.M 

2. Rozaq M. Yasin, S.E., M.E.K 
 
 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

MANAGEMENT STUDY PROGRAM 

This study aims to analyze the Influence of Mobile Banking Service 
Quality and Ease of Use on Customer Loyalty with Customer Satisfaction as an 
Intervening Variable with the object of research at Bank Mandiri Kudus Unit 
Office. This study used a sample consisting of 168 respondents with a purposive 
sampling technique. Data analysis used (SEM) Structural Equation Modeling 
operated through AMOS. The results of the study indicate that service quality has 
a positive and significant effect on customer loyalty, ease of use has no significant 
effect on customer loyalty, service quality and ease of use have a positive and 
significant effect on customer satisfaction, customer satisfaction can mediate 
service quality on customer loyalty and customer satisfaction is unable to mediate 
ease of use on customer loyalty. 

 
Keywords: service quality, ease of use, satisfaction, loyal 
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