
Analisis Pengaruh E-Service Quality dan Systemic Fairness Terhadap Customer 

Satisfaction dan Customer Loyalty 

(Studi pada Pengguna Aplikasi Mobile Banking Bank BRI di Kantor Cabang Kebumen) 

 

 

Mailani Afrianingsih 

S1 Manajemen, STIE Putra Bangsa Kebumen, mailaniafrianingsih97@gmail.com  

 

Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganaisis pengaruh dari e-

service quality, systemic fairness terhadap customer satisfaction dan customer 

loyalty pada pengguna aplikasi mobile banking BRI di Kantor Cabang Kebumen.  

Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner. Penelitian ini mengambil sampel 

100 responden pengguna aplikasi mobile banking BRI di Kantor Cabang 

Kebumen. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik purposive 

sampling. Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan statistika dengan 

bantuan SPSS 22 for windows. Dalam metode statistika, dilakukan uji validitas, 

reliabilitas, uji multikolinearitas, uji heterokedastisitas, uji normalitas, analisis 

jalur, uji t, analisis korelasi dan koefisien determinasi. Hasil dari penelitian ini 

menunjukan bahwa seluruh item setiap variabel dinyatakan valid dan reliabel. 

Kedua model struktural memenuhi kriteria uji asumsi klasik dengan tidak terdapat 

multikolinearitas, tidak terjadi heterokedastisitas, dan memenuhi asumsi 

normalitas. Berdasarkan hasil analisis dari uji t ini menunjukan bahwa e-service 

quality dan systemic fairness berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction. E-service quality dan systemic fairness berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty. Customer satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty. Nilai Adjust R Square (koefisien 

determinasi) persamaan I sebesar 0,403 artinya variansi dari variabel intervening 

dapat dijelaskan oleh variabel independen sebesar 40,3,% sehingga koefisienion 

pengaruh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini sebesar 50,7%. Nilai 

Adjusted R Square (koefisien deteminasi) Persamaan II sebesar 0,611 artinya 

variansi dari variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen sebesar 

61,1% sehingga koefisien pengaruh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini adalah sebesar 39,9%. 

Kata kunci: e-service quality, systemic fairness, customer satisfaction dan customer loyalty 

Abstract 

This study aims to test and analyze the effects of e-service quality, systemic fairness on customer 

satisfaction and customer loyalty in BRI mobile banking users at the Kebumen Branch Office. 

Data collection is done by questionnaire. This study took a sample of 100 respondents using BRI 

mobile banking applications at the Kebumen Branch Office. The sampling technique using 

purposive sampling technique. This study uses descriptive analysis and statistics with the help of 

SPSS 22 for Windows. In the statistical method, validity, reliability, multicollinearity test, 

heterocedasticity test, normality test, path analysis, t test, correlation analysis and coefficient of 

determination were tested. The results of this study indicate that all items for each variable are 

declared valid and reliable. Both structural models meet the classical assumption test criteria with 

no multicollinearity, no heterocedasticity, and the assumption of normality. Based on the results of 

the analysis of the t test, it shows that e-service quality and systemic fairness have a positive and 

significant effect on customer satisfaction. E-service quality and systemic fairness have a 

significant effect on customer loyalty. Customer satisfaction has a significant effect on customer 
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loyalty. The value of Adjust R Square (coefficient of determination) of equation I is 0.403 

meaning that the variance of the intervening variable can be explained by the independent variable 

of 40.3,% so that the coefficient of influence of other variables not examined in this study is 

50.7%. Adjusted R Square value (detemination coefficient) Equation II is 0.611 means that the 

variance of the dependent variable can be explained by an independent variable of 61.1% so that 

the coefficient of influence of other variables not examined in this study is 39.9%. 
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Pendahuluan  

Perbankan merupakan salah satu 

lembaga yang menyediakan layanan 

transaksi keuangan bagi nasabahnya untuk 

melakukan tujuan tertentu. Saat ini 

perbankan Indonesia sudah di dorong oleh 

kemajuan ilmu teknologi yang semakin 

canggih dapat dimanfaatkan oleh perbankan 

untuk mendongkrak kenaikan transaksi 

secara digital dan meningkatkan kualitas 

layanan bagi perusahaan kepada nasabah 

dalam melakukan transaksi. Dewasa ini, 

salah satu  isu yang sangat penting 

dikalangan perbankan nasional adalah 

menjaga nasabah yang telah ada di tengah 

tuntutan kebutuhan yang semakin beragam, 

baik dalam konteks produk maupun 

pelayanan, yang disiasati melalui beragam 

pelayanan yang didukung teknologi 

informasi  

Melihat fenomena yang terjadi saat 

ini banyak orang yang melakukan atransaksi 

melalui aplikasi mobile banking untuk 

mempermudah transaksi dan tidak perlu 

mengantri lama di teller bank hanya untuk 

sekedar transfer atau membayar tagihan 

lainnya, dengan adanya kemudahan 

transaksi menggunakan layanan aplikasi 

mobile banking banyak orang yang beralih 

menggunakan layanan aplikasi tersebut, 

karena mudah dalam penggunaan dan 

efisiensi terhadap waktu. Mobile Banking 

merupakan layanan yang memungkinkan 

nasabah bank melakukan transaksi 

perbankan melaluisamrtphone.  

Layanan mobile banking dapat 

digunakan dengan menggunakan menu yang 

sudah tersedia melalui aplikasi BRI mobile 

yang dapat diunduh dan diinstal oleh 

nasabah melalui Play Store atau Appstore. 

Fitur-fitur layanan mobile banking BRI 

antara lain layanan informasi berupa cek 

saldo, transfer dana, mutasi rekening, hingga 

keperluan rumah tangga seperti membayar 

tagihan telepon dan listrik, isi ulang pulsa 

elektronik dan pembayaran e-commerce 

seperti membeli tiket pesawat, hotel, barang-

barang elektronik, buku, aksesoris, dan baju. 

Pembayaran bisa dilakukan ke pihak-pihak 

e-commerce yang sudah bekerja sama 

dengan pihak bank.  

 

Landasan Teori  

Customer Loyalty 

Menurut Umar (2003:16), loyalitas 

pelanggan adalah komitmen pelanggan 

terhadap suatu perusahaan berdasarkan sikap 

yang sangat positif dan tercermin dalam 

pembelian ulang yang konsisten. Dengan 

kata lain, pelanggan yang loyal akan 

melakukan pembelian kembali atau 

berlanganan atas suatu produk atau jasa 

secara konsisten untuk masa mendatang. 

Konsumen yang loyal tidak hanya seorang 

pembeli yang melakukan pembelian 

berulang, tetapi juga mempertahankan sikap 

positif terhadap penyedia jasa.  

Indikator yang digunakan mengacu 

pada penelitian Selnes (1993); Chow dan 

Holden (1997) dan Musry (2004) dalam Ken 

dan Illa (2013) 

a. Kebiasaan transaksi, Kebiasaan 

transaksi adalah seberapa sering 

pelanggan melakukan transaksi 

b. Pembelian ulang, Pembelian ulang 

adalah kemauan pelanggan untuk 

melakukan transaksi dengan 

memanfaatkan berbagai layanan 

yang disediakan 

c. Rekomendasi, Rekomendasi adalah 

pengkomunikasian secara lisan 

mengenai pengalaman produk yang 
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baik kepada orang orang lain 

dengan harapan orang tersebut mau 

untuk mengikutinya 

d. Komitmen, Komitmen adalah 

kemauan pelanggan untuk tetap 

memanfaatkan pelayanaan yang 

disediakan dimasa datang dan 

enggan untuk berhenti sebagai 

pelanggan tersebut. 

Customer Satisfaction  

Kepuasan pelanggan merupakan 

faktor kunci bagi konsumen dalam 

melakukan pembelian ulang.  Kepuasan 

pelanggan merupakan evaluasi purna beli 

atau hasil evaluasi setelah membandingkan 

apa yang dirasakan dengan harapannya. 

(Yamit, Zulian 2005:78) 

Indikator untuk mengukur 

Customer Satisfaction (menurut irawan, 

2008 ) adalah 

a. Perasaan puas (dalam arti puas 

akan produk dan pelayanannya) 

yaitu ungkapan perasaan puas atau 

tidak puas dari pelanggan saat saat 

menerima pelayanan yang baik dan 

produk yang berkualitas dari 

perusahaan 

b. Selalu membeli produk yaitu 

pelanggan akan tetap memakai dan 

terus membeli suatu produk apabila 

tercapainya harapan yang mereka 

inginkan 

c. Akan merekomendasikan kepada 

orang lain yaitu ketika pelanggan 

yang merasa puas setelah memakai 

dan terus membeli produk atau jasa 

akan menceritakannya kepada 

orang lain serta mampu 

menciptakan pelanggan baru bagi 

suatu perusahaan. 

d. Terpenuhinya harapan pelanggan 

setelah membeli produk yaitu 

sesuai atau tidaknya kualitas suatu 

produk atau jasa pasca pembelian 

suatu produk dengan harapan yang 

diinginkan pelanggan 

E-Service Quality  

Menurut Chase (dalam Prasetyo 

dan Purbawati 2016) E- service Quality 

merupakan pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen jaringan intenet sebagai 

perluasan dari kemampuan suatu situs untuk 

memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, 

dan distribusi secara efektif dan efisien.  

E-Service Quality memiliki dimensi 

yang biasa disebut dengan dimensi E-

Servqual, Menurut Tjiptono (2011:254)   

dimensi dari e-servqual adalah sebagi 

berikut : 

a. Efisiensi: kemampuan pelanggan 

untuk mengakses website, mencari 

produk yang diinginkan dan 

informasi yang berkaitan dengan 

produk tersebut,  

b. Reliabilitas: berkenaan dengan 

fungsionalitas teknis situs 

bersangkuta, khususnya sejauh 

mana situs tersebut tersedia  

c. Privasi: suatu fungsi yang 

digunakan dalam memberikan 

keamanan bagi para pelanggannya, 

baik itu keamanan data pribadi, 

keamanan bertransaksi, ataupun 

jaminan yang diberikan 

d. Daya tanggap: suatu fungsi yang 

digunakan untuk memberikan 

kemudahan bagi para pelanggan 

untuk mendapatkan bantuan apabila 

memiliki peemasalahan ataupun 

pertanyaan 

e. Contact: suatu fungsi yang 

digunakan untuk para pelanggan 

dalam menghubungi customer 

service yang telah disediakan 

Metode Penelitian  

Menurut Sugiono (2010), 

Instrumen penelitian mempunyai dua hal 

utama yang mempengaruhi kualitas hasil 

penelitian yaitu kualitas instrumen penelitian 

dan kualitas pengumpulan data. Dalam 

penelitian kuantitatif kualitas instrumen 

penelitian berkenaan dengan validitas dan 

reliabilitas istrumen dan kualitas instrumen 

pengumpulan data berkenaan ketepatan 

cara-cara yang digunakan untuk 

mengumpulkan data. Pengumpulan data 

yang dilakukan menggunakan teknik 

kuesioner, wawancara,  dan studi pustaka. 

 Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh nasabah Bank BRI Kantor 

Cabang Kebumen di Jl. Pahlawan No. 114. 

Keposan Kebumen yang menggunakan 

aplikasi mobile banking BRI kurang lebih 

dari 1 tahun. Sampel dalam penelitian ini 

adalah semua nasabah yang menggunakan 

layanan mobile banking BRI di Kantor 

Cabang Kebumen dengan kriteria kurang 

lebih dari 1 tahun.  Responden dalam 

penelitian ini sebanyak 100 orang. 
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Alat Analisis Data 

Teknik analisis data menggunakan 

uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi 

klasik yang meliputi uji multikolineartias, 

uji heterokedastisitas, dan uji normalitas, 

dalam penelitian ini penulis menggunakan 

uji glejser yang digunakan untuk mengetahui 

apakah terjadi adanya gejala 

heterokedastisitas atau tidak dengan melihat 

nilai signifikansi di atas 0,05, kemudian 

dilakukan uji kolmogorov sminrnov yang 

digunakan untuk mengetahui apakah data 

tersebut tersebar secara normal atau tidak 

dengan melihat nilai signifikansi di atas 

0,05.  

Uji Hipotesis  

Pengaruh e-service quality 

terhadap customer satisfaction 

Hasil uji t pada tabel diatas menunjukan 

bahwa probabilitas signifikansi untuk 

variabel e-service quality (X1) sebesar 0,000 

< 0,05 dan hasil perhitungan diperoleh nilai 

thitung 4,016 > 1,985 sehingga H0 ditolak 

sedangkan H1 diterima. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa e-service quality 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

customer satisfaction. Besarnya pengaruh e-

service qualityterhadap customer 

satisfaction yaitu sebesar  atau 0,364 atau 

36,4% 

Pengaruh systemic fairness 

terhadap customer satisfaction 

Hasil uji t diatas menunjukan 

bahwaprobabilitas signifikansi untuk 

variabel systemic fairness (X2) sebesar 

0,000 < 0,05  dan hasil perhitungan 

diperoleh nilai thitung  sebesar 4,153 > 1,985 

sehingga H0 ditolak sedangkan H2 diterima. 

Hal ini dapat disimpulkan bahwa systemic 

fairness berpengaruh secara signifikan 

terhadap customer satisfaction. Besarnya 

pengaruh systemic fairness terhadap 

customer satisfaction yaitu sebesar 0,376 

atau 37,6% 

Pengaruh e-service quality 

terhadap customer loyalty 

Hasil uji t diatas menunjukan bahwa 

probabilitas signifikansi untuk variabel e-

service quality sebesar 0,007< 0,05  dan 

hasil perhitungan diperoleh nilai thitung 

sebesar 2,741 > 1,985 sehingga H0 ditolak 

sedangkan H3 diterima. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa e-service quality 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

customer loyalty. Besarnya pengaruh e-

service quality terhadap customer loyalty  

yaitu sebesar 0,216 atau  21,6% 

Pengaruh systemic fairness 

terhadap customer loyalty 

Hasil uji t diatas menunjukan bahwa 

probabilitas signifikansi untuk variabel 

systemic fairness sebesar 0,000 < 0,05 dan 

hasil perhitungan diperoleh nilai thitung 

sebesar 4,622 > 1,985 sehingga H0 ditolak 

sedangkan H4 diterima. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa systemic fairness 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

customer loyalty. Besarnya pengaruh 

systemic fairness terhadap customer loyalty  

yaitu sebesar  0,367 atau  36,7% 

Pengaruh customer satisfaction 

terhadap customer loyalty 

Hasil uji t diatas menunjukan bahwa 

probabilitas signifikansi untuk variabel 

customer satisfaction sebesar 0,000 < 0,05 

dan hasil perhitungan diperoleh nilai thitung 

sebesar 4,339 > 1,985 sehingga H0 ditolak 

sedangkan H5 diterima. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa customer satisfaction 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

customer loyalty. Besarnya pengaruh 

customer satisfaction terhadap customer 

loyalty  yaitu sebesar  0,356 atau  35,6% 

 

Koefisien Determinasi  

Berdasarkan hasil uji substruktural 

I besarnya Adjust R Square adalah 0,403 hal 

ini berati 40,3% customer satisfaction dapat 

dijelaskan oleh e-service quality dan 

systemic fairness. Sedangkan sisanya (100% 

- 40,3%) = 50,7% dijelaskan oleh faktor lain 

diluar model  

Berdasarkan tabel diatas besarnya 

Adjust R Square adalah 0,611 hal ini berati 

61,1% customer loyalty dapat dijelaskan 

oleh e-service quality dan systemic fairness. 

Sedangkan sisanya (100% - 61,1%) =  

39,9% dijelaskan oleh faktor lain diluar 

model  

Analisis Korelasi 

Hasil uji korelasi antara variabel 

diatas menunjukan bahwa korelasi antara 

variabel E-Service Quality (X1) dan 

Systemic Fairess (X2) memiliki tingkat 

korelasi yang kuat dengan angka korelasi 

sebesar 0,514. Selain memiliki korelasi yang 

kuat, kedua variabel tersebut juga memiliki 

angka signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang 

dapat diartikan bahwa kedua variabel 
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tersebut signifikan karena angka signifikasi 

di peroleh dibawah 0,05. 

Hasil dan Pembahasan  

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh e-

service quality dan systemic fairness 

terhadap customer satisfaction dan customer 

loyalty. Implikasi yang disarankan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Pengaruh E-Service Quality terhadap 

Customer Satisfaction pada pengguna 

Aplikasi Mobile Banking BRI di Kantor 

Cabang Kebumen Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa nilai koefisien beta 

pada hubungan e service quality terhadap 

customer satisfaction sebesar 0,364atau 

36,4% dengan thitung  sebesar 4,016 dan 

nilai probabilitas (sig) 0,000 (p<0,05), 

sehingga menghasilkan keputusan bahwa 

hipotesis pertama diterima. Variabel e-

service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer satisfaction 

pengguna aplikasi mobile banking BRI di 

Kabupaten Kebumen. Hal ini menunjukan 

bahwa semakin tinggi tingkat e-service 

quality yang terdapat pada aplikasi mobile 

banking BRI maka akan meningkatkan 

kepuasan nasabah atau customer 

satisfaction. Selanjutnya penelitian ini 

sejalan dengan penelitian Ni Made Safitri 

Anggraeni dan Ni Nyoman Kerti Yasa 

(2012) bahwa e-service quality 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan atau 

customer satisfaction 

Pengaruh Systemic Fairness terhadap 

Customer Satisfaction pada pengguna 

Aplikasi Mobile Banking BRI di Kantor 

Cabang Kebumen  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa nilai 

koefisien beta pada hubungan systemic 

fairness terhadap customer satisfaction 

sebesar 0,376 atau 37,6% dengan thitung  

sebesar 4,153 dan nilai probabilitas (sig) 

0,000 (p<0,05), sehingga menghasilkan 

keputusan bahwa hipotesis diterima. 

Variabel systemic fairness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pengguna aplikasi mobile 

banking BRI di Kantor Cabang  Kebumen. 

Hal ini menunjukan bahwa semakin baik 

sistem keadilan layanan yang diberikan 

oleh Bank BRI maka akan meningkatkan 

tingkat kepuasan nasabah. Selanjutnya 

penelitian ini sejalan dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Reza Putra 

Pratama (2014) bahwa systemic fairness 

berpengaruh terhadap customer 

satisfaction. 

Pengaruh E-Service Quality terhadap 

Customer Loyalty pada pengguna Aplikasi 

Mobile Banking BRI di Kantor Cabang 

Kebumen. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa nilai koefisien beta pada hubungan 

e-service quality terhadap customer loyalty 

sebesar 0,216 atau 21,6% dengan thitung  

sebesar 0, 2741 dan nilai probabilitas (sig) 

0,007 (p<0,00). Hal ini membuktikan 

bahwa e-service quality memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap customer loyalty 

pengguna aplikasi mobile banking BRI di 

Kantor Cabang Kebumen. Hal ini berarti 

e-service quality yang terdapat pada 

layanan aplikasi mobile banking BRI  

berpengaruh secara langsung terhadap 

customer loyalty. Selanjutnya penelitian 

ini sejalan dengan penelitian terdahulu 

yang dilakukan Hansel Jonathan (2013) 

bahwa e-service quality berpengaruh 

terhadap customer loyalty.  

Pengaruh Systemic Fairness tehadap 

Customer Loyalty pada pengguna Aplikasi 

Mobile Banking BRI di Kantor Cabang 

Kebumen. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa nilai koefisien beta pada hubungan 

systemic fairness terhadap customer 

loyalty sebesar sebesar 0,367 atau 36,7% 

dengan  thitung  sebesar 4,622 dan nilai 

probabilitas (sig) 0,000 (p<0,05). Hal ini 

membuktikan bahwa systemic fairness 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap customer loyalty. Hal ini 

menunjukan bahwa semakin baik sistem 

keadilan layanan yang diberikan oleh Bank 

BRI akan meningkatkan loyalitas nasabah 

pengguna aplikasi mobile banking BRI di 

Kantor Cabang Kebumen. Selanjutnya 

penelitian ini sejalan  dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Zao Jianfen, 

Zhang Mingli dan kong Qingmin (2010) 

bahwa systemic fairness berpengaruh 

positif terhadap customer loyalty 

Pengaruh customer satisfaction tehadap 

Customer Loyalty pada pengguna 

Aplikasi Mobile Banking BRI di Kantor 

Cabang Kebumen. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa nilai koefisien beta 

pada hubungan customer satisfaction 

sebesar 0,356 atau 35,6% dengan thitung  

sebesar 4,339 dan nilai probabilitas (sig) 
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0,000(p< 0,05). Hal ini membuktikan 

bahwa customer satisfaction memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

customer loyalty. Hal ini menunjukan 

bahwa semakin tinggi kepuasan yang 

diterima nasabah maka akan berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah atau customer 

loyalty menggunakan aplikasi mobile 

banking BRI. Selanjutnya penelitian ini 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Ni Made Safitri Anggraeni 

dan Ni Nyoman Kerti Yasa (2012) bahwa 

kepuasan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah atau customer loyalty 

Pengaruh E-Service Quality terhadap 

Customer Loyalty melalui Customer 

Satisfaction Berdasarkan hasil uji t 

diperoleh pengaruh tidak langsung E-Service 

Quality terhadap Customer Loyalty melalui 

Customer Satisfaction sebesar 0,129. 

Artinya bahwa setelah mendapatkan E-

Service Quality dapat mempengaruhi 

Customer Satisfaction yang nantinya akan 

berdampak pada Customer Loyalty sebesar 

0,129 

Pengaruh Systemic Fairness terhadap 

Customer Loyalty melalui Customer 

Satisfaction 

Berdasarkan hasil uji t diperoleh pengaruh 

tidak langsung Systemic Fairness terhadap 

Customer Loyalty melalui Customer 

Satisfaction sebesar 0,133. Artinya bahwa 

setelah mendapatkan Systemic Fairness 

dapat mempengaruhi Customer Satisfaction 

yang nantinya berdampak pada Customer 

Loyalty sebesar 0,133 

Kesimpulan dan Saran  

1. Variabel e-service quality, 

memiliki berpengaruh yang signifikan 

terhadap customer satisfaction, hal ini 

berarti nasabah semakin puas karena 

adanya kualitas layanan online yang 

tersedia oleh layanan aplikasi mobile 

banking BRI. Semakin tinggi kualitas 

layanan online maka semakin  

mempermudah nasabah dalam melakukan 

layanan fitur aplikasi tersebut. 

2. Variabel systemic fairness 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap customer satisfaction, hal ini 

berarti nasabah merasa puas karena adanya 

sistem keadilan yang disediakan oleh Bank 

BRI. Keadilan tersebut bisa berupa 

keadilan dalam melayani nasabah, 

keadilan dalam mendistribusikan layanan 

maupun keadilan interpersonal yang 

diberikan oleh pihak Bank BRI Kantor 

Cabang Kebumen seperti kesopanan dalam 

melayani nasabahnya 

3. Variabel e-service quality 
berpengaruh secara signifikan tehadap 

variabel customer loyalty, hal ini berarti 

dengan adanya kualitas layanan online 

yang terdapat pada layanan aplikasi mobile 

banking BRI menjadikan nasabah menjadi 

loyal terhadap penggunaan aplikasi 

tersebut. 

4. Variabel systemic fairness 
berpengaruh secara signifikan terhadap 

customer loyalty, hal ini berarti dengan 

adanya sistem keadilan layanan yang 

tersedia di Bank BRI Kantor Cabang 

Kebumen, membuat nasabah menajdi loyal 

terhadap penggunaan aplikasi mobile 

banking BRI 

5. Variabel customer satisfaction 
berpengaruh signifkan terhadap customer 

loyalty, hal ini berarti jika pihak 

manajemen BRI meningkatkan faktor-

faktor yang meningkatkan kepuasan 

nasabah maka loyalitas pelanggan 

pengguna aplikasi mobile banking juga 

akan semakin meningkat. 

Saran 

Dengan memperhatikan hasil analisis di 

atas, maka penulis dapat memberikan saran 

dan harapan kedepan untuk PT. Bank 

Rakyat Indonesia yang telah meluncurkan 

layanan BRI Mobile: 

1. E-Service Quality merupakan suatu 

cara untuk meningkatkan kualitas layana 

akses mobile  banking. Sehingga disini 

pihak bank BRI sebaiknya memberikan 

pelayanan yang mudah bagi nasabah 

dalam menjawab semua permasalahan, 

kemudahan tersebut bisa berupa tampilan 

dalam menu aplikasi mobile banking agar 

lebih terlihat jelas, dan keamanan saat 

bertransaksi yang sudah  menggunakan 

password sebaiknya diganti rutin setiap 

enam bulan sekali sehingga dapat menjaga 

keamanan dalam proses transaksi dan 

menjaga adanya tindakan kejahatan yang 

mungkin bisa terjadi. 

2. Untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah, sebaiknya pihak manajemen bank 

BRI dalam melayani nasabah memberikan 

informasi yang tepat dan sesuai dengan 

prosedur, yaitu menjelaskan informasi dari 

awal sampai akhir kepada nasabah agar 
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nasabah memahami informasi yang nanti 

akan digunakan untuk kepentingan 

tertentu. 

3. Untuk mempertahankan nasabah, 

pihak Bank BRI sebaiknya memberikan 

pelayanan yang maksimal sehingga 

menumbuhkan kesan yang positif bagi 

nasabah, karna adanya kesan postif 

tersebut membuat nasabah merasakan 

puas. Kepuasan nasabah dapat 

memberikan dampak positif bagi loyalitas 

pelanggan. Sebab pelanggan yang puas 

dengan pelayanan yang diberikan akan 

mengakibatkan pelanggan ingin 

menggunakan layanan tersebut secara 

berulang dan dapat membuat nasabah 

merekomendasikan langsung kepada 

masyarakat untuk menggunakan layanan di 

Bank BRI. 

4. Untuk meningkatkan adanya 

kebiasaan transaksi dalam penggunaan 

layanan mobile banking, pihak Bank BRI 

sebaiknya memberikan layanan yang 

inofatif sehingga meberikan respon yang 

positif bagi nasabah dan meberikan akses 

kemudahan dalam melakukan transaski 

ulang
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