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ABSTRAK 

Pesatnya perkembangan dunia maya (digital) atau online saat ini sangat 

layak menjadi pertimbangan bagi perusahaan untuk segera membangun hubungan 

dengan pelanggannya. Sektor jasa keuangan berlomba-lomba untuk terus 

berinovasi mengikuti perkembangan. Perusahaan dituntut untuk terus melakukan 

berbagai macam strategi pemasaran dengan cara yang kreatif guna menarik 

kepuasan pengguna yang dapat berakhir pada loyalitas elektronik. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif.  Jenis data yang 

digunakan adalah data primer yang berasal dari kuesioner. Jumlah sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 250 responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah non probability sampling. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan Partial Least Square (PLS) yang merupakan model persamaan 

Structural Equation Model (SEM) yang diolah melaui software SmartPLS 3.2.9.  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel e-service quality e-

trust, dan e-brand experience memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap e-

loyalty. Peran variabel mediasi dalam penelitian ini memiliki pengaruh secara 

partial mediation, yang mana menunjukkan bahwa variabel e-service quality e-

trust, dan e-brand experience juga memiliki pengaruh secara tidak langsung 

terhadap e-loyalty yang dimediasi oleh e-satisfaction pada pengguna BRImo Kota 

Surabaya.  

Penelitian ini memberikan rekomendasi kepada penyedia layanan agar 

dapat konsisten menjaga kualitas layanan yang baik, mempertahankan dan 

meningkatkan kepercayaan merek, memberikan pengalaman yang menyenangkan. 

Sehingga akan muncul kepuasan pengguna elektronik dan berakhir pada loyalitas 

nasabah.  

Kata kunci: e-service quality e-trust, e-brand experience, e-loyalty, BRImo. 
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ABSTRACT 

The rapid development of the virtual world (digital) or online is currently 

very worthy of consideration for companies to immediately build relationships 

with their customers. The financial services sector is competing to continue to 

innovate following developments. Companies are required to continue to carry 

out various marketing strategies in creative ways to attract user satisfaction 

which can end in electronic loyalty. 

This research uses quantitative research methods.  The type of data used is 

primary data originating from questionnaires. The number of samples in this 

research was 250 respondents. The sampling technique used is non-probability 

sampling. This research uses the Partial Least Square (PLS) approach, which is a 

Structural Equation Model (SEM) model that is processed using SmartPLS 3.2.9 

software. 

The results of this research show that the variables e-service quality, e-

trust, and e-brand experience have a positive and significant influence on e-

loyalty. The role of mediating variables in this research has a partial mediation 

effect, which shows that the variables e-service quality, e-trust, and e-brand 

experience also have an indirect influence on e-loyalty which is mediated by e-

satisfaction among BRImo users in Surabaya City. 

This research provides recommendations to service providers so they can 

consistently maintain good service quality, maintain and increase brand trust, and 

provide a pleasant experience. So that electronic user satisfaction will emerge 

and end in customer loyalty. 

Keywords: e-service quality e-trust, e-brand experience, e-loyalty, BRImo. 
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