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ABSTRAK 

Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Servqual terhadap E-

Satisfaction nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Tlogosari. Penelitian ini 

menggunakan teknik sampling yaitu Purposive Sampling yaitu pengambilan 

anggota sampel dari populasi dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2016: 85). 

Pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat karakteristik 

nasabah yang menggunakan BRIMO, QRIS, Brizzi dan SMS Banking. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Layanan Digital yang dibutuhkan oleh 

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Unit Tlogosari adalah BRIMO, ATM, Brizzi & 

QRIS. Tingkat kepuasan nasabah BRI atas layanan digital berupa BRIMO, Brizzi, 

QRIS & SMS Banking berada dalam kategori Tinggi/Baik. Variabel E-Servqual 

yang terdiri dari dimensi Efficiency, Reliability, Responsiveness, Personal Needs, 

Fulfilment, Security/Trust, Ease of Use, Privacy berpengaruh positif & signifikan 

terhadap E-Satisfaction. Namun terdapat variabel Site Organization yang 

berpengaruh negatif terhadap E-Satisfaction. 

Kata kunci : e-servqual, e-satisfaction, bank di Indonesia 
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