Pengaruh E-Service Quality, E-Trust, Customer Value Terhadap
E-Customer Loyalty Dengan E- Satisfactions Sebagai Variabel
Mediasi Di Mobile Banking Brimo : Bank Bri Cabang Jemursari

SKRIPSI

Oleh
WURI INDAH UTAMI
NIM : 08040321105

UIN SUNAN AMPEL
S URABAYA

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL
SURABAYA

2025



PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI

Saya, Wuri Indah Utami, 0804032105, menyatakan bahwa:

Skripsi saya ini adalah asli dan benar-benar hasil karya saya sendiri, dan bukan
hasil karya orang lain dengan mengatasnamakan saya, serta bukan merupakan
hasil peniruan atau penjiplakan (plagiarism) dari karya orang lain. Skripsi ini
belum pernah diajukan untuk mendapatkan gelar akademik baik di UIN Sunan
Ampel Surabaya, maupun di perguruan tinggi lainnya.

Di dalam skripsi ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah ditulis atau
dipublikasikan orang lain, kecuali secara tertulis dengan jelas dicantumkan
scbagai acuan dengan disebutkan nama pengarang dan dicantumkan dalam
dafiar pustaka

Pemyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya, dan apabila dikemudian
hari terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka
saya bersedia menerima sanksi akademik berupa pencabutan gelar yang telah
diperoleh karena karya tulis skripsi ini, serta sanksi-sanksi lainnya sesuai
dengan norma dan peraturan yang berlaku di UIN Sunan Ampel Surabaya.

Surabaya, 05 Maret 2025

gxw—“ %
Ve =
1

= uh
A rn ]
‘ -mwmwuzuc :

Wun lndah Ulaml
NIM. 08040321105




PERSETUJUAN PEMBIMBING
Surabaya, 13 Februari 2025
Skripsi telah selesai dan siap untuk diuji
Dosen Pembimbing,
£ i

Dr. Ir. Muhamad Ahsan, M.M.
NIP. 196806212007011030

il



LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH E-SERVICE QUALITY, E-TRUST, CUSTOMER VALUE
TERHADAP E-CUSTOMER LOYALTY DENGAN E-SATISFACTIONS
SEBAGAI VARIABEL MEDIASI DI MOBILE BANKING BRIMO : BANK
BRI CABANG JEMURSARI

Oleh
WURI INDAH UTAMI
NIM : 08040321105

Telah dipertahankan di depan Dewan Penguji pada tanggal 13
Maret 22025 dan dinyatakan memenuhi syarat untuk diterima

Tanda Tangan

Susunan Dewan Penguji

1. Dr. Ir.Muhamad Ahsan, M.M., CHRMP.
NIP. 196806212007011030
(Pemguji 1)

2. Deasy Tantriana, M.M.
NIP. 198312282011012009

(Pemguji 2)
¢ ; ¢
3. Muhammad Saifuddin, M.SM <‘/t :
NIP. 198603132019031011 4
(Pemguji 3)

4. Dra. Susilowati, M.M.
NIP. 196006131990032002

(Pemguyji 4)

v



LEMBAR PUBLIKASI

[ _— KEMENTERIAN AGAMA

\(;‘ n\ UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL SURABAYA
I-;/] PERPUSTAKAAN

UIN SUNAN AMP'EL JL Jend. A. Yani 117 Surabaya 60237 Telp. 031-8431972 Fax.031-8413300
SURABAYA E-Mail: perpus{@uinsby.ac.id

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika UIN Sunan Ampel Surabaya, yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : Wuri Indah Utami

NIM 1 08040321105

Fakultas/Jurusan : Ekonomi dan Bisnis Islam/ Ekonomi Syariah
E-mail address » wuriindahutamiOd (@ gmail. com

Demu pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujur untuk memberikan kepada Perpustakaan
UIN Sunan Ampel Surabaya, Hak Bebas Royalti Non-Eksklusif atas karya ilmiah :

M Sekripsi ™1 Tesis ™1 Desertasi T BRI oo acnpmmmiiisassians )
yang berjudul :

Pengaruh E-Service Quality, E-Trust, Customer Value Terhadap E-Customer Loyalty Dengan E- Satisfactions Sebagai

Variabel Mediasi Di Mobile Banking Brimo : Bank Bn Cabang Jemursan

beserta perangkat yang diperlukan (bila ada). Dengan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif ini
Perpustakaan UIN Sunan Ampel Surabaya berhak menyimpan, mengalih-media/format-kan,
mengelolanya dalam bentuk pangkalan data (database), mendistribusikannya, dan
menampilkan/mempublikasikannya di Internet atau media lain secara fielltext untuk kepentingan
akademis tanpa perlu meminta ijin dari saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai
penulis/pencipta dan atau penerbit vang bersangkutan.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan UIN
Sunan Ampel Surabaya, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak Cipta
dalam karya ilmiah saya ini.
Demikian pernyataan ini yang saya buat dengan sebenarnya.
Surabaya, 23 Juli 2025
Penulis
b

(Wur1 Indah Utami)



ABSTRAK

Skripsi ini menganalisis hubungan E-Service Quality, E-Trust, dan Customer Value
kepada E-Customer Loyalty dan E-Satisfaction sebagai intervening dalam konteks
penggunaan Mobile Banking BRImo di Bank BRI Cabang Jemursari. Transformasi digital
di sektor perbankan semakin berkembang pesat, sehingga penting bagi bank untuk
menganalisis faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Metode penelitian adalah
kuantitatif dengan teknik pengumpulan dengan kuesioner yang disebarkan kepada nasabah
pengguna BRImo terkhusus nasabah Kantor Cabang Jemursari. Analisis data dilakukan
melalui metode Structural Equation Modeling - Partial Least Squares (SEM - PLS). Selain
itu, analisis ini menggunakan Importance Performance Map Analysis (IPMA) untuk
mendeteksi faktor-faktor yang mempunyai dampak besar tetapi masih perlu untuk diperbaiki.
Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa E-Service Quality tidak memberikan
dampak langsung yang signifikan pada E-Customer Loyalty melalui E- Satisfaction sebagai
mediator. Tentu saja, kualitas Layanan memberikan dampak positif pada E-Satisfaction,
yang berarti layanan optimal dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Selain itu, E-Trust
dan Customer Value memiliki pengaruh yang besar terhadap Loyalitas Pelanggan,
menunjukkan bahwa faktor kepercayaan dan nilai yang dihargai oleh klien memiliki nilai
yang lebih penting dan meningkatkan kesetiaan mereka dengan mudah dalam kualitas
layanan .

Temuan ini memberikan implikasii, bagi pihak bank untuk' lebih meningkatkan
kepercayaan pelanggan dan nilai yang diberikan dalam layanan Mobile Banking, selain tetap
memperbaiki aspek kualitas layanan digital. Dengan demikian, bank dapat lebih optimal

dalam membangun loyalitas nasabah secara berkelanjutan.

Kata kunci : E-Service Quality, E-Trust, Customer Value, E-Satisfaction, E- Customer
Loyalty, Mobile Banking , BRImo
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ABSTRACT

This thesis analyzes the relationship between E-Service Quality, E-Trust, and
Customer Value to E-Customer Loyalty and E-Satisfaction as an intervening in the context
of using BRImo Mobile Banking at Bank BRI Jemursari Branch. Digital transformation in
the banking sector is growing rapidly, so it is important for banks to analyze factors that
influence customer loyalty. The research method is quantitative with a collection technique
using a questionnaire distributed to BRImo user customers, especially Jemursari Branch
Office customers. Data analysis was carried out using the Structural Equation Modeling -
Partial Least Squares (SEM - PLS) method. In addition, this analysis uses Importance
Performance Map Analysis (IPMA) to detect factors that have a large impact but still need
to be improved. The conclusion of this study shows that E-Service Quality does not have a
significant direct impact on E-Customer Loyalty through E-Satisfaction as a mediator. Of
course, Service quality has a positive impact on E-Satisfaction, which means that optimal
service can increase user satisfaction. In addition, E-Trust and Customer Value have a major
influence on Customer Loyalty, indicating that the trust and value factors valued by clients
have a more important value and increase their loyalty easily in service quality.

This finding provides implications for banks to further increase customer trust and the
value provided in Mobile Banking services, in addition to continuing to improve aspects of
digital service quality. Thus, banks can be more optimal in building customer loyalty
sustainably.

i
Keywords: E-Service Quality, E-Trust, Customer Value, E-Satisfaction, E-Customer Loyalty,
Mobile Banking, BRImo
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