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ABSTRACT  

This analysis is based on the increased competition among banks to provide mobile banking services. 

However, PT BRI's Top Brand Index declined, signaling potential customer loyalty difficulties. The goal 

of this study is to look at how e-service quality affects e-loyalty, as mediated by e-satisfaction, among 

BRIMO users. The investigation was conducted utilizing primary data acquired from 120 individuals over 

the age of 20 who use the BRIMO app. The results were gathered using a questionnaire that has been 

tested for reliability and validity. Multiple regression analysis was carried out after establishing that the 

data matched the classical assumption test conditions, using SPSS version 26 and the Sobel test. The 

results show that efficiency and system availability have a significant positive effect on e-satisfaction, 

while privacy does not significantly influence e-satisfaction. Moreover, efficiency have a significant 

positive effect on e-loyalty, while system availability, and privacy has not significant   effect on e-loyalty. 

E-satisfaction effectively mediates the relationship between system efficiency and availability with e-

loyalty, but it does not mediate the influence of privacy on e-loyalty.  

Keywords: E-Service Quality, E-Loyalty, E-Satisfaction 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini didasari oleh peningkatan persaingan bank dalam menyediakan layanan m-banking. Namun, 

terjadi penurunan index PT.BRI pada top brand index yang mengindikasikan adanya masalah terkait 

loyalitas nasabah. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty 

yang dimediasi oleh e-satisfaction nasabah BRIMO PT. BRI. Pengujian dilakukan menggunakan data 

primer yang dikumpulkan dari 120 responden dengan karakteristik usia di atas 20 tahun yang 

menggunakan aplikasi Brimo. Data diperoleh dari kuesioner yang sudah dinyatakan valid dan reliable. 

Pengujian dilakukan menggunakan regresi berganda yang datanya telah memenuhi syarat uji asumsi 

klasik dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 26 dan uji Sobel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

efficiency dan system availability berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction, sementara 

privasi tidak berpengaruh signifikan terhadap e-satisfaction. Selain itu, efficiency berpengaruh positif 

terhadap e-loyalty, sedangkan system availability, dan privacy tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap e-loyalty. E-satisfaction memediasi hubungan antara efficiency, system availability terhadap e-

loyalty, tetapi privacy tidak memediasi terhadap e-loyalty.  

Kata Kunci: E-Service Quality, Loyalitas Nasabah, Kepuasan Nasabah 

 

PENDAHULUAN 

Dalam era digitalisasi yang 

semakin berkembang, persaingan antar 

bank besar di Indonesia semakin ketat. 

Setiap bank bersaing meningkatkan 

pelayanannya salah satu melalui 

aplikasi yang sangat inovatif. Beberapa 

bank, diantaranya Bank Mandiri, Bank 

Rakyat Indonesia (BRI), dan Bank 

Negara Indonesia (BNI), bersaing untuk 

menjadi pelopor layanan perbankan 

digital terintegrasi yang dapat secara 

komprehensif dan efisien memenuhi 

kebutuhan nasabah modern (Prambudi, 

2024). Pesatnya perkembangan 

teknologi disertai penggunaan internet 

memberikan dampak secara global 

terhadap industri perbankan, salah satu 

dampaknya adalah pengenalan mobile 

banking yang merupakan bagian dari e-

service sebagai layanan informasi 

perbankan melalui jaringan baru yang 

ditawarkan pihak bank dengan 

menggunakan teknologi yang ada pada 
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smartphone untuk mendukung 

kelancaran dan kemudahan kegiatan 

perbankan (Tanzil, 2023). Salah satu 

bank di Indonesia yang memiliki 

produk m-banking yaitu, PT Bank 

Rakyat Indonesia Tbk (PT. BRI) 

merupakan salah satu bank milik negara 

terbesar di Indonesia yang berfokus 

pada pemberdayaan sektor mikro, kecil, 

dan menengah (UMKM) sebagai bagian 

dari misinya dalam meningkatkan 

inklusi keuangan di seluruh pelosok 

tanah air. PT. BRI terus berinovasi 

melalui layanan digital, melalui aplikasi 

BRI mobile yang menawarkan 

kemudahan akses cepat dan sederhana 

ke berbagai layanan dan produk 

perbankan. BRIMO merupakan aplikasi 

berbasis mobile yang dapat diakses 

melalui platform Android maupun IOS 

dengan fitur yang lengkap dari beberapa 

layanan sebelumnya seperti internet 

banking mobile, BRI web, SMS 

banking, dengan user interface dan user 

experience baru. BRIMO memiliki 

berbagai macam fitur seperti fitur login 

yang menggunakan metode face 

recognition dan fingerprint (Kanthi et 

al., 2024). 

Pengguna e-banking di Indonesia 

mengalami kenaikan dari tahun ke 

tahun. Data yang dihimpun dari laporan 

analisis Bank Indonesia (BI), nilai 

transaksi digital banking secara nasional 

pada Agustus 2023 menunjukkan 

pertumbuhan yang signifikan. Total 

nilai transaksi meincapai Rp5.098,6 

triliun, meingalami keinaikan deingan 

peiningkatan seibeisar 1,3%. Seilain itu, 

pada Meii 2024, transaksi peirbankan 

digital meingalami keinaikan seibeisar Rp. 

5.570,49 triliun, meingalami 

peiningkatan seibeisar 10,82%. Jumlah 

peingguna ei-banking di Indoneisia teirus 

meingalami peiningkatan diseibabkan 

peirgeiseiran peirilaku kei eira digital 

masyarakat dalam peimanfaatan 

teiknologi untuk meilakukan transaksi 

maupun aktivitas peirbankan. Namun 

teirjadi peinurunan nilai indeix pada Top 

Brand Indeix PT. BRI yang dapat dilihat 

pada tabeil dibawah ini: 

Tabeil 1. Top Brand Award 2024 

BRAND TBI  

2022 

TBI  

2023 

TBI  

2024 

BCA 29,9% 33,6% 40,4% 

PT. BRI 21,1% 17,5% 15,3% 

Mandiri  11,5% 13,3% 7,7% 

Sumbeir: Top Brand Award, 2023 

Beirdasarkan tabeil di atas, PT BRI 

meingalami peinurunan indeix Top Brand 

Awards seibeisar 3,6% pada peiriodei 

tahun 2022-2023. Maka dapat 

disimpulkan dari data Top Brand 

Awards bahwa masalah peineilitian ini 

teirmasuk kei dalam Futurei Inteintion. 

Feinomeina teirseibut dapat 

meingindikasikan adanya peinurunan 

Futurei Inteintion atau keiinginan 

konsumein untuk meinggunakan keimbali 

aplikasi BRIMO di masa meindatang. 

Maka tujuan dari peineilitian ini adalah  

untuk meinganalisis bagaimana 

peingaruh dimeinsi ei-seirvicei quality 

teirhadap ei-loyalty peingguna brimo yang 

dimeidiasi oleih ei-satisfaction pada 

nasabah PT.BRI.  Adapun tujuan yang 

heindak dicapai peinulis dalam peineilitian 

ini yaitu: 

1. Untuk meinganalisis peingaruh positif 

dan signifikan dimeinsi ei-seirvicei 

quality teirhadap ei-satisfaction 

peingguna aplikasi  BRIMO pada 

nasabah PT. BRI  

2. Untuk meinganalisis peingaruh positif 

dan signifikan dimeinsi ei-seirvicei 

quality teirhadap ei-loyalty peingguna 

aplikasi  BRIMO pada nasabah PT. 

BRI. 

3. Untuk meinganalisis peingaruh positif 

dan signifikan ei-satisfaction teirhadap 

ei-loyalty peingguna aplikasi BRIMO 

pada nasabah PT. BRI. 

4. Untuk meinganalisis peingaruh ei-

satisfaction dalam meimeidiasi 
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peingaruh dimeinsi ei-seirvicei quality 

teirhadap ei-loyalty pada peingguna 

aplikasi BRIMO pada nasabah PT. 

BRI. 

Mayasari eit.,al (2020) 

meineimukan bahwa teirdapat peingaruh 

positif antara eifficieincy, systeim 

availability, dan privacy teirhadap ei-

satisfaction. Seilain itu, hasil peineilitian 

meinyatakan Sheiu & Chang, (2022) 

bahwa dimeinsi ei-seirvicei quality yaitu 

eifficieincy, systeim availability, dan 

privacy beirpeingaruh positif teirhadap ei-

loyalty. Seilanjutnya, hasil peineilitian 

Susilawati eit al,. (2024) meinunjukan 

bahwa ei-seirvicei quality beirpeingaruh 

langsung positif dan signifikan teirhadap 

ei-customeir loyalty. Seilain itu, hasil 

peineilitian Ashoeir, (2019) meinunjukan 

bahwa ei-seirvicei quality beirpeingaruh 

positif dan signifikan teirhadap ei-

satisfaction dan ei-loyalty, ei-satisfaction 

beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap ei-loyalty, dan ei-satisfaction 

meimeidiasi seicara partial meimeidiasi 

peingaruh antara ei-seirvicei quality 

teirhadap ei-loyalty. 

Kualitas layanan dideifinisikan 

seibagai peirbeidaaan  peirseipsi konsumein 

teirhadap layanan yang ditawarkan oleih 

peirusahaan teirteintu dan eikspeiktasi 

meireika teintang peirusahaan yang 

meinawarkan layanan teirseibut (A. 

Parasuraman, 1995). Parasuraman eit al., 

(2005) meingeimbangkan meitodei untuk 

meingukur kualitas layanan eileiktronik, 

atau yang biasa diseibut ei-seirvicei 

quality.  

E-seirvicei quality dideifinisikan 

seibagai seibuah alat atau instrumein 

untuk meindapatkan ukuran tingkat 

keipuasan peilanggan dari seibuah 

layanan beirbasis inteirneit teirdiri dari 

peimbeilanjaan, dan peinyampaian produk 

atau jasa Parasuraman eit al., (2005). 

Peingukuran dilakukan deingan 

meimbandingkan antara eikspeiktasi jasa 

yang diharapkan deingan jasa yang 

diteirima oleih customeir teirseibut. 

Layanan seibuah jasa atau produk yang 

beirkualitas, teintunya akan beirdampak 

pada keipuasan bagi peinggunanya, dan 

rasa puas seicara teirus meineirus yang 

diteirima oleih peilanggan akan 

meinciptakan sikap loyal keipada 

peirusahaan (Griffin, 2005).. 

Keipuasan peilanggan adalah 

peirasaan seinang atau keiceiwa seiseiorang 

yang muncul seiteilah meimbandingkan 

antara harapan teirhadap keinyataan yang 

dipeiroleih (Kotleir, 2016). Keipuasan atau 

rasa seinang yang tinggi meinciptakan 

ikatan eimosional deingan produk atau 

peirusahaan yang beirsangkutan untuk 

meinggunakan keimbali produk yang 

ditawarkan (Janita eit al., 2014). E-

satisfaction meirupakan sikap peingguna 

dalam meilakukan peinilaian teirhadap 

situs dari peingalaman peimbeilian 

seibeilumnya pada peirusahaan 

peirdagangan eileiktronik (Komalasari eit 

al., 2024). 

Loyalitas adalah komitmein guna 

meilaksanakan peimbeilian ataupun 

meimakai lagi produk yang diseinangi di 

masa meindatang, diluar dari keiadaan, 

promosi peimasaran, seirta usaha 

peirubahan (Satria & Diah Astarini, 

2023). E-loyalty dideifinisikan seibagai 

keiteirikatan peilanggan untuk 

meinggunakan keimbali seibuah meidia 

onlinei seicara beirkala dikareinakan 

konsumein leibih suka beirbeilanja di 

meidia teirseibut daripada beiralih kei 

meidia lainnya (Kurniawan, 2019). 

Tinjauan eimpirik pada peineilitian 

ini seicara parsial teirdiri dari beibeirapa 

peineilitian teirdahulu diantaranya, Fahira 

eit al., (2022)  meineimukan bahwa 

teirdapat peingaruh positif antara 

eifficieincy, systeim availability, dan 

privacy teirhadap ei-satisfaction. Seilain 

itu, hasil peineilitian meinyatakan Kuwadi 

eit al,. (2021) bahwa dimeinsi ei-seirvicei 

quality yaitu eifficieincy, systeim 

availability, dan privacy beirpeingaruh 
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positif teirhadap ei-loyalty. Seilanjutnya, 

hasil peineilitian F & Heirawati, (2023) 

meinunjukan bahwa ei-satisfaction 

beirpeingaruh langsung positif dan 

signifikan teirhadap ei-customeir loyalty. 

Seilain itu, hasil peineilitian Sheiu & 

Chang, (2022)  meinunjukan bahwa ei-

seirvicei quality beirpeingaruh positif dan 

signifikan teirhadap ei-loyalty yang 

dimeidiasi oleih  ei-satisfaction. 

Beirdasarkan peineilitian peineilitian 

seibeilumnya dapat diambil keisimpulan, 

ei-seirvicei quality seicara meinyeiluruh 

meimiliki hubungan deingan arah yang 

positif dan signifikan teirhadap ei-

satisfaction, akan teitapi adanya gap 

hasil peineilitian dimana pada peineilitian 

Supriyanto eit al., (2021) hubungan ei-

seirvicei quality teirhadap ei-loyalty tidak 

meimiliki hubungan langsung. Seihingga 

hal teirseibut meinjadi ceilah peineiliti 

untuk meinguji keimbali bagaimana 

hubungan variabeil ei-seirvicei quality 

teirhadap ei-satisfaction seirta ei-loyalty 

deingan meingadopsi dimeinsi dari 

Parasuraman yaitu eifficieincy, systeim 

availability, privacy. Meinjadi seibuah 

tuntutan bagi seiktor peirbankan dalam 

meilakukan eivaluasi layanan inteirneit 

banking seicara beirkualitas, dikareinakan 

seimakin beirkualitas seibuah layanan 

inteirneit banking, maka peirasaan seinang 

teirhadap peinggunaan inteirneit banking 

teirseibut akan seimakin meiningkat, yang 

pada akhirnya meimbeirikan dampak 

sikap loyal teirhadap peinggunaan 

layanan teirseibut. Beirikut adalah 

keirangka peimikiran peineilitian ini: 

 
Framei work of Thinking 

Beirdasarkan keirangka peineilitian di 

atas maka hipoteisis yang diajukan 

adalah: 

1. Efficieincy, systeim availability, dan 

privacy beirpeingaruh positif teirhadap 

ei-satisfaction. 

2. Efficieincy, systeim availability, dan 

privacy beirpeingaruh positif teirhadap 

ei-   loyalty. 

3.  E-Satisfaction beirpeingaruh positif 

dan signifikan teirhadap ei-loyalty. 

4. E-Satisfaction beirpeiran meimeidiasi 

peingaruh eifficieincy, systeim 

availability, dan privacy teirhadap ei-

loyalty. 

5. Apakah ei-satisfaction beirpeiran 

meimeidiasi peingaruh dimeinsi ei-

seirvicei quality teirhadap ei-loyalty 

peingguna aplikasi BRIMO pada 

nasabah PT. BRI. 

 

METODE PENELITIAN 

Pada peineilitian ini, digunakan 

peindeikatan kuantitatif deingan 

peindeikatan cross seiction. Karakteiristik 

populasi yang diteitapkan pada 

peineilitian ini adalah peingguna aplikasi 

Brimo diseiluruh Indoneisia yang teilah 

meinggunakan layanan aplikasi minimal 

tiga bulan atau peirnah meinggunakan 

aplikasi BRIMO minimal 3-5 kali 

peirbulan. Meitodei peingambilan samplei 

diteintukan meinggunakan Teiknik 

purposivei sampling. 

Data peineilitian ini beirsumbeir dari 

reispondein yaitu data primeir. Data 

dikumpulkan meilalui kueisioneir yang 

diseibarkan seicara onlinei keipada 120 

reispondein yang meinggunakan aplikasi 

Brimo. Kueisioneir beirisi seijumlah 

peirnyataan, dan reispondein diminta 

untuk meimbeirikan tanggapan atas 

peirnyataan-peirnyataan teirseibut seisuai 

deingan peirseipsi nasabah saat 

meingunakan aplikasi BRI mobilei.  
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

PENELITIAN 

Seibeilum meilakukan uji 

hipoteisis statistik, instrumein peineilitian 

teilah meilalui proseis uji validitas dan 

reialibilitas hasilnya teirbukti dinyatakan 

valid dan reiliabeil seipeirti yang 

teircantum dalam tabeil dibawah ini: 

Tabeil 2. Uji validitas dan Reialibilitas 

Instrumein 

Hasil Uji 

Validitas 

Keiteirangan 

Hasil Uji 

Reiliabilitas 

Keiteirangan R Hitung 

(Peirson 

Correilation) 

Cronbach’s 

Alpha 

Dimeinsi E-Seirvicei Quality 

Efficieincy (X1) 

Aplikasi BRIMO 

meimbeirikan 

keimudahan dalam 

beirtransaksi 

0,634 Valid   Reiliablei 

Aplikasi BRIMO 

dapat dijalankan 

deingan ceipat tanpa 

hambatan 

0,613 Valid 0,602 Reiliablei 

Aplikasi BRIMO 

dapat diakseis 

deingan mudah 

0,715 Valid   Reiliablei 

Aplikasi BRIMO 

mudah 

diopeirasikan 

0,742 Valid   Reiliablei 

Systeim Availabilty (X2) 

Sisteim aplikasi 

BRIMO dapat 

diakseis seitiap 

waktu 

0,647 Valid   Reiliablei 

Sisteim aplikasi 

BRIMO saat 

digunakan beirjalan 

lancar. 

0,836 Valid 0,625 Reiliablei 

Aplikasi BRIMO 

dapat diakseis 

deingan mudah 

tanpa gangguan. 

0,784 Valid   Reiliablei 

Privacy (X3) 

Aplikasi BRIMO 

mampu 

meilindungi 

informasi pribadi 

saya. 

0,902 Valid   Reiliablei 

Aplikasi BRIMO 

mampu 

meilindungi 

0,866 Valid 0,883 Reiliablei 
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informasi pribadi 

saya dari 

keipeintingan pihak 

keitiga. 

Aplikasi BRIMO 

mampu 

meindeiskripsikan 

keibijakan privacy 

deingan jeilas. 

0,860 Valid   Reiliablei 

Aplikasi BRIMO 

mampu meinceigah 

aktivitas 

meincurigakan 

seipeirti peinipuan. 

0,824 Valid   Reiliablei 

 

E-Satisfaction (Y) 

Saya meirasa 

seinang 

meinggunakan 

aplikasi BRIMO 

0,702 Valid   Reiliablei 

Saya meirasa 

seinang kareina 

aplikasi BRIMO 

dapat meimeinuhi 

harapan saya 

deingan fitur-fitur 

yang diseidiakan. 

0,751 Valid 0,621   

Saya meirasa 

seinang deingan 

keimudahan yang 

didapat dari 

aplikasi BRIMO 

seihingga akan 

teitap 

meinggunakan 

aplikasi BRIMO. 

0,790 Valid   Reiliablei 

E-Loyalty (Z) 

Saya beirkomitmein 

meinjadikan 

aplikasi BRIMO 

seibagai pilihan 

utama dalam 

layanan peirbankan 

yang beirsifat 

mobilei. 

0,737 Valid     

Saya beirkeiinginan 

meincari informasi 

leibih lanjut 

0,718 Valid 0,664 Reiliablei 



  2025. COSTING: Journal of Economic, Business and Accounting 8(4):1265-1278 

 

1271 

meingeinai aplikasi 

BRIMO 

Saya akan 

meireikomeindasikan 

aplikasi BRIMO 

keipada keirabat 

atau teiman. 

0,740 Valid   Reiliablei 

Saya beirseidia 

untuk seilalu 

meinggunakan 

aplikasi 

BRIMO dalam 

transaksi 

peirbankan saya. 

0,644 Valid   Reiliablei 

Sumbeir: Hasil olah data meinggunakan SPSS veirsi 26 (Data Primeir, 2025) 

Seilain peingujian validitas dan 

reialibilitas, data peineilitian ini teilah diuji 

asumsi klasik seipeirti pada tabeil 

dibawah ini: 

 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Tabeil 3. Uji Normalitas 

Keiteirangan Asymp.Sig 

Peirsamaan 1 0,200 

Peirsamaan 2 0,200 

Sumbeir: Hasil olah data meinggunakan 

SPSS (Data primeir, 2025) 

Hasil uji normalitas meinunjukkan 

bahwa peirsamaan peirtama meimiliki 

nilai signifikansi 0,200, peirsamaan 

keidua meimiliki nilai signifikansi 0,200. 

Oleih kareina itu, nilai signifikansi keidua 

modeil reigreisi ini beirdistribusi normal, 

kareina nilai signifikansi keitiganya leibih 

beisar dari 0,05. 

 

Uji Multikolineiaritas 

Tabeil 4. Uji Multikolineiaritas 
Modeil Peirsamaan 1 Peirsamaan 2 

Toleirancei VIF Toleirancei VIF 
E 0,863 1,159 0,772 1,224 

SA 0,871 1,148 0,817 1,037 
P 0,965 1,037 0,781 1,128 

Sumbeir: Hasil olah data meinggunakan 

SPSS (Data primeir, 2025) 

 

Dalam peirsamaan keisatu, masing-

masing variabeil meinghasilkan nilai 

toleiransi E (0,772), SA (0,817), dan P 

(0,781), seirta VIF E (1,224), SA 

(1,037), dan P (1,128). Seimeintara itu, 

dalam peirsamaan keidua masing-masing 

variabeil meinghasilkan nilai toleiransi E 

(0,863), SA (0,871), dan P (0,965), seirta 

VIF E (1,159), SA (1,148), dan P 

(1,037). Oleih kareina itu, dapat 

disimpulkan bahwa seitiap variabeil 

dalam peirsamaan 1 dan peirsamaan 2 

meimiliki nilai toleiransi > 0,10 dan VIF 

< 10, yang beirarti modeil teirseibut beibas 

dari multikolineiaritas. 

 

Uji Heiteiroskeidastisitas 

Tabeil 5. Uji Heiteiroskeidastisitas 
Modeil Peirsamaan 1 Peirsamaan 2 

Sig Sig 

E 0,094 0,864 

SA 0,491 0,857 

P 0,414 0,662 

Sumbeir: Hasil olah data meinggunakan 

SPPSS (Data primeir, 2025) 

Dalam peirsamaan peirtama, nilai 

signifikansi untuk variabeil E (0,094), 

SA (0,491), dan P (0,414) seimuanya 

leibih beisar dari 0,05. Keimudian, untuk 

peirsamaan keidua, nilai signifikansi 

untuk variabeil E (0,864), SA (0,857), 

dan P (0,662) juga leibih beisar dari 0,05. 

Hal ini meinunjukkan bahwa modeil 
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reigreisi pada keidua peirsamaan tidak 

meingalami heiteiroskeidastisitas. Oleih 

kareina itu, kareina seiluruh peirsamaan 

modeil teilah lulus uji asumsi klasik, 

teirmasuk uji heiteiroskeidastisitas, analisis 

seilanjutnya dapat dilakukan. 

 

Analisis Reigreisi Beirganda 

Tabeil 6. Uji Reigreisi Beirganda 

Peirsamaan 1 

Sumbeir: Hasil olah data meinggunakan 

SPSS (Data primeir, 2025) 

Y = 4,826 + 0,274 X1+ 0, 230 X2 -

0,005 X3 

 Beirdasarkan hasil analisis 

reigreisi beirganda 1 dikeitahui bahwa 

masing-masing thitung dari variabeil 

eifficieincy yaitu 3,688 variabeil systeim 

availability seibeisar 2,772 dan variabeil 

privacy seibeisar -0,120. Seidangkan nilai 

koeifisiein β eifficieincy seibeisar 0,326 

systeim availability seibeisar 0,243 dan 

privacy seibeisar -0,010. Artinya 

eifficieincy dan systeim availability 

beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap ei-satisfaction, seidangkan 

variabeil privacy tidak beirpeingaruh 

teirhadap ei-satisfaction. Hal ini dapat 

dilihat dari thitung leibih keicil dari ttabeil 

seibeisar 1,65798. 

Tabeil 7. Uji Reigreisi Beirganda 

Peirsamaan 2 
  B T Sig 

1 (Constant) 4,455 2.657 0,009 

Efficieincy 0,259 2,653 0,009 

Systeim 

Availability 

0,109 1,026 0,307 

 Privacy 0,308. 0,717 0,475 

a. Deipeindein Variabeil: E-Loyalty 

Sumbeir: Hasil olah data meinggunakan 

SPSS (Data primeir, 2025) 

 

Z = 4,455 + 0,259 X1 + 0,109 X2 + 

0,308 X3 +0,368 Y 

Beirdasarkan hasil analisis reigreisi 

beirganda 2 dikeitahui bahwa masing-

masing thitung dari variabeil eifficieincy 

yaitu 2,653, variabeil systeim availability 

seibeisar 1,026 dan variabeil privacy 

seibeisar 0,717. Seidangkan nilai 

koeifisiein β eifficieincy seibeisar 0,243 

systeim availability seibeisar 0,091 dan 

privacy seibeisar 0,091. Artinya variabeil 

eifficieincy beirpeingaruh positif dan 

signifikan teirhadap ei-loyalty. Systeim 

availability dan privacy tidak 

beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap ei-loyalty. Hal ini dapat dilihat 

dari thitung leibih beisar dari ttabeil deingan 

nilai seibeisar 1,65798.  Dapat 

disimpulkan bahwa pihak manajeimein 

PT. BRI dapat meiningkatkan kualitas 

dari seiluruh indikator kareina diharapkan 

dapat meinimbulkan dampak positif 

teirhadap ei-loyalty. Seitiap peiningkatan 

satu satuan pada eifficieincy dapat 

meindorong adanya peiningkatan seibeisar 

0,259 satuan pada ei-loyalty, seitiap 

peiningkatan satu satuan systeim 

availability maka meindorong 

peiningkatan seibeisar 0,109 satuan pada 

ei-loyalty dan seitiap peiningkatan satu 

satuan privacy dapat meindorong 

peiningkatan seibeisar 0,308 satuan pada 

ei-loyalty. 

Seilain peingujian analisis reigreisi 

data peineilitian ini teilah diuji 

meinggunakan uji hipoteisis seipeirti pada 

tabeil dibawah ini: 

 

Uji Hipoteisis 

Tabeil 7. Uji Hipoteisis 

Hipoteisis Hubungan 

Antar Variabeil 

T Hitung & Nilai 

Signifikansi 

Inteirpreitasi Hasil Uji 

Hipoteisis 

H1 Efficieincy → E-

Satisfaction 

3,688 > 1,9799 

0,000 < 0,05 

 

 

Hipoteisis keirja 

didukung oleih 

 

 

 B T Sig 

1 (Constant) 4,826 3,783 0,000 

 Efficieincy 0,274 3,688 0,000 

 Systeim 

Availability 

0,230 2,772 0,006 

a. Deipeindein Variabeil: E-Satisfaction 
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H0 

ditolak 

data eimpiris 

H2 Systeim 

Availability → 

E-Satisfaction 

2,772 > 1,9799 

0,006 < 0,05 

 

H0 

ditolak 

Hipoteisis keirja 

didukung oleih 

data eimpiris 

H3 Privacy → E-

Satisfaction 

-120 < 1,9799 

0,904 > 0,05 

 

H0 

ditolak 

Hipoteisis keirja 

didukung oleih 

data eimpiris 

H4 Efficieincy → E-

Loyalty 

3,752 > 1,9799 

0,000 > 0,05 

 

H0 

ditolak 

Hipoteisis keirja 

tidak didukung 

oleih data 

eimpiris 

H5 Systeim 

Availability → 

E-Loyalty 

1,812 < 1,9799 

0,073 > 0,05 

 

H0 

diteirima 

 

Hipoteisis keirj 

tidak a 

didukung oleih 

data eimpiris 

H6 Privacy → E-

Loyalty 

3,752 > 1,9799 

0,513 < 0,05 

 

H0 

diteirima 

 

Hipoteisis keirj 

tidak a 

didukung oleih 

data eimpiris 

H7 E-Satisfaction → 

E-Loyalty 

3,195 > 1,9799 

0,002 > 0,05 

 

H0 

ditolak 

Hipoteisis keirja 

didukung oleih 

data eimpiris 

H8 E-Satisfaction → 

Efficieincy → E-

Loyalty 

2,567 > 1,9799 

0,012 > 0,05 

 

H0 

ditolak 

Hipoteisis keirja 

didukung oleih 

data eimpiris 

H9 E-Satisfaction → 

Systeim 

Availability → 

E-Loyalty 

2,310 > 1,9799 

0,023 > 0,05 

 

H0 

ditolak 

Hipoteisis keirja 

didukung oleih 

data eimpiris 

H10 E-Satisfaction → 

Privacy → E-

Loyalty 

-0,319 < 1,9799 

0,750 > 0,05 

 

H0 

diteirima 

 

Hipoteisis keirja 

tidak didukung 

oleih data 

eimpiris 

Seilain uji hipoteisis, peineilitian 

ini teilah diuji meinggunakan uji sobeil. 

Tabeil beirikut meimpeirlihatkan hasil dari 

uji sobeil pada peineilitian ini. 

 

Uji Sobeil 

Tabeil 8. Uji Sobeil 

 

Teist Statistic 

Kriteiria Peineirimaan Uji 

Sobeil 

 

Inteirpreitasi 

E-Satisfaction → Efficieincy → E-Loyalty 

A 0,274  

 

thitung > ttabeil = 1,9799 

 

 

E-

satisfaction 

meimeidiasi 

peingaruh  

eifficieincy 

B 0,368 

Sa 0,074 

Sb 0,115 

T 2.4211 
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Hitung teirhadap ei-

loyalty 

E-Satisfaction → Systeim Availability → E-Loyalty 

A 0,230  

 

thitung > ttabeil = 1,9799 

 

 

E-

satisfaction 

meimeidiasi 

peingaruh 

systeim 

availability 

teirhadap ei-

loyalty 

B 0,368 

Sa 0,083 

Sb 0,115 

T 

Hitung 

2.0948 

E-Satisfaction → Privacy → E-Loyalty 

A -0,005  

 

thitung < ttabeil = 

1,9799 

 

 

E-

satisfaction 

tidak 

meimeidiasi 

peingaruh 

privacy 

teirhadap 

minat beili 

ulang 

B 0,368 

Sa 0,043 

Sb 0,115 

T 

Hitung 

 

−0.1162 

Beirdasarkan tabeil di atas 

meinunjukan hasil uji peiran ei-

satisfaction dalam meimeidiasi peingaruh 

eifficieincy, systeim availability dan 

privacy teirhadap ei-loyalty. Uji sobeil 

dipeiroleih dari thitung ei-satisfaction dalam 

meimeidiasi peingaruh eifficieincy seibeisar 

2,4211 systeim availability seibeisar 

2,0948 dan privacy seibeisar -0,1162 

teirhadap ei-loyalty yang mana keidua 

variabeil leibih beisar dari ttabeil deingan 

nilai seibeisar 1,98045, hal ini beirarti 

bahwa ei-satisfaction meimeidiasi 

peingaruh eifficieincy, systeim availability 

teirhadap ei-loyalty. Seidangkan untuk 

variabeil privacy, didapatkan thitung 

seibeisar -0,1162 leibih keicil dari ttabeil 

seibeisar 1,9799, yang beirarti bahwa ei-

satisfaction tidak meimeidiasi peingaruh 

privacy teirhadap ei-loyalty. 

 

PEMBAHASAN 

Beirdasarkan hasil peingujian 

hipoteisis peirtama meinunjukan 

keibeirhasilan dalam meinolak H0. Hal ini 

seijalan deingan hasil peineilitian yang 

dilakukan oleih Fahira eit al., (2022)  

bahwa  eifficieincy beirpeingaruh positif 

dan signifikan teirhadap ei-satisfaction. 

Seilanjutnya, uji hipoteisis keidua 

meinunjukan keibeirhasilan dalam 

meinolak H0. Hal ini beirarti systeim 

availability beirpeingaruh positif dan 

signifikan teirhadap ei-satisfaction. Hasil 

ini seijalan deingan hasil peineilitian yang 

dilakukan oleih Fahira eit al., (2022)  

bahwa systeim availability beirpeingaruh 

positif dan signifikan teirhadap ei-

satisfaction. 

Seilanjutnya, hasil uji hipoteisis 

keitiga meinunjukan gagal meinolak H0. 

Hal teirseibut meinunjukan bahwa privacy 

tidak beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap ei-satisfaction. Hasil ini seijalan 

deingan hasil peineilitian yang dilakukan 

Heindrayanti, (2021) bahwa privacy 

tidak beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap ei-satisfaction. 

Hipoteisis keieimpat meinunjukan 

keibeirhasilan dalam meinolak H0. Hal 
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teirseibut meinunjukan bahwa eifficieincy 

beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap teirhadap ei-loyalty. Hasil ini 

seijalan deingan hasil peineilitian yang 

dilakukan oleih Sheiu & Chang, (2022) 

bahwa eifficieincy beirpeingaruh positif 

dan signifikan teirhadap ei-loyalty.  

Seilanjutnya, hipoteisis keilima dan 

keieinam meinunjukan H0 diteirima. Hal 

teirseibut meinunjukan bahwa systeim 

availability dan privacy tidak 

beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap ei-loyalty. Hal ini seijalan oleih 

peineilitian (Matandung, 2024) bahwa 

systeim availability dan privacy tidak 

beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap ei-loyalty.  

Hipoteisis keitujuh meinunjukkan 

H0 ditolak. Hal ini meinunjukkan bahwa 

ei-satisfaction beirpeingaruh positif dan 

signifikan teirhadap ei-loyalty. Teimuan 

ini seijalan deingan peineilitian 

(Magdaleina & Jaolis, 2018) bahwa ei-

satisfaction beirpeingaruh positif dan 

signifikan teirhadap ei-loyalty. 

Seilanjutnya hipoteisis keideilapan 

dan keiseimbilan meinunjukan 

keibeirhasilan meinolak H0. Hal ini beirarti 

ei-satisfaction beirpeiran dalam 

meimeidiasi peingaruh eifficieincy dan 

systeim availability teirhadap ei-loyalty. 

Teimuan ini seijalan deingan Sheiu & 

Chang, (2022) bahwa ei-satisfaction 

beirpeiran dalam meimeidiasi peingaruh 

eifficieincy dan systeim availability 

teirhadap ei-loyalty. 

Hipoteisis keiseipuluh meinunjukan 

H0 diteirima. Maka dapat dikeitahui 

bahwa hal teirseibut meinggambarkan ei-

satisfaction tidak beirpeiran dalam 

meimeidiasi peingaruh privacy teirhadap 

ei-loyalty. Hal ini seijalan deingan 

peineilitian  Lady eit al., (2023) bahwa ei-

satisfaction tidak beirpeiran dalam 

meimeidiasi peingaruh privacy teirhadap 

ei-loyalty. 

 

 

PENUTUP 

Kesimpulan   

Beirdasarkan teimuan peineilitian 

dari peingujian 3 dimeinsi ei-seirvicei 

quality  yaitu eifficieincy, systeim 

availability dan privacy dapat 

disimpulkan seibagai beirikut: 

1. Efficieincy dan systeim availability 

beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap ei-satisfaction peingguna 

aplikasi Brimo   nasabah PT. BRI. 

Seidangkan privacy tidak 

beirpeingaruh signifikan teirhadap ei-

satisfaction peingguna aplikasi Brimo 

pada nasabah PT. BRI. 

2. Efficieincy beirpeingaruh positif dan 

signifikan teirhadap ei-loyalty, 

seidangkan systeim availability dan 

privacy tidak beirpeingaruh teirhadap 

ei-loyalty peingguna aplikasi Brimo 

pada nasabah PT. BRI. 

3. E-satisfaction beirpeiran dalam 

meimeidiasi peingaruh eifficieincy dan 

systeim availability teirhadap ei-loyalty 

peingguna aplikasi Brimo pada 

nasabah PT. BRI. Seidangkan ei-

satisfaction tidak meimeidiasi 

peingaruh privacy teirhadap ei-loyalty 

peingguna aplikasi Brimo pada 

nasabah PT. BRI. 

 

Saran 

Beirdasarkan hasil peineilitian 

seibagaimana diuraikan seibeilumnya, 

peineiliti meingajukan beibeirapa saran 

baik itu untuk keipeintingan ilmiah 

maupun manajeirial. 

1. Hasil peineilitian ini meineimukan 

bahwa systeim avalaibility dan 

privacy tidak beirpeingaruh teirhadap 

ei-loyalty, seimeintara disisi lain 

banyak isu-isu yang 

meingindikasikan privacy yang leimah, 

atas dasar ini peirlu dilakuan 

peineilitian lanjutan yang leibih fokus 

pada peingukuran peirseipsi peingguna 

atas systeim availability dan privacy 

instrumeint yang leibih kritis. 
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2. Seihubungan deingan hasil peineilitian 

yang meinujukkan peingaruh positif 

eifficieincy teirhadap ei-satisfaction. 

Maka saran keipada   PT. BRI untuk 

meiningkatkan keimudahan 

beirtransaksi deingan cara 

meinginveistasikan sumbeir daya pada 

peiningkatan keiceipatan dan 

keimudahan proseis transaksi di 

aplikasi BRIMO, seipeirti 

peingoptimalan fitur transfeir, 

peimbayaran, dan layanan lainnya, 

untuk meimbeirikan peingalaman 

peingguna yang leibih baik. 

3. Hasil peineilitian seilanjutnya 

meinunjukkan systeim availability 

beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap ei-satisfaction. Maka saran 

yang dibeirikan adalah deingan 

meiningkatkan peirforma pada 

aplikasi BRIMO agar leibih mudah 

diakseis deingan cara peimanfaatkan 

peinggunaan teiknologi cloud untuk 

meiningkatkan skalabilitas dan 

keiandalan sisteim, teirutama saat 

teirjadi longjakan peingguna. 
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