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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 implikasi 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. 

 

Keywords: E-Service Quality, E-Trust, Customer Value, E-Satisfaction, E-Customer Loyalty, 

Mobile Banking, BRImo 
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