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Abstract 

This study aims to analyze the influence of service quality, trust, and ease of use on mobile banking user loyalty 

at a regional bank. The background of this study is based on the increasing role of digital services in the banking 

industry and the importance of user loyalty as an indicator of service success. This study used a quantitative 

approach with an explanatory research method. Data were collected through questionnaires distributed to 150 

respondents who were active mobile banking users at regional banks using a purposive sampling technique. Data 

analysis was performed using multiple linear regression after undergoing validity, reliability, and classical 

assumption tests. The results showed that service quality, trust, and ease of use of the application had a positive 

and significant influence on user loyalty, both partially and simultaneously. Service quality was the most dominant 

factor influencing loyalty, followed by trust and ease of use. These findings suggest that improving service quality, 

including speed, security, and responsiveness, as well as strengthening trust and ease of use of the application, can 

significantly increase mobile banking user loyalty. This study provides a theoretical contribution to the 

development of literature related to user behavior of digital banking services and provides practical implications 

for regional banks in designing strategies to improve service quality. By managing these three key factors in an 

integrated manner, regional banks can sustainably increase user satisfaction and loyalty. 
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan kemudahan penggunaan 

aplikasi terhadap loyalitas pengguna mobile banking pada bank daerah. Latar belakang penelitian ini didasarkan 

pada meningkatnya peran layanan digital dalam industri perbankan serta pentingnya loyalitas pengguna sebagai 

indikator keberhasilan layanan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode explanatory 

research. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 150 responden yang merupakan pengguna 

aktif mobile banking bank daerah dengan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan regresi 

linear berganda setelah melalui uji validitas, reliabilitas, dan uji asumsi klasik. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas layanan, kepercayaan, dan kemudahan penggunaan aplikasi memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pengguna, baik secara parsial maupun simultan. Kualitas layanan menjadi faktor yang 

paling dominan dalam memengaruhi loyalitas, diikuti oleh kepercayaan dan kemudahan penggunaan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan yang mencakup kecepatan, keamanan, dan responsivitas, serta 

penguatan kepercayaan dan kemudahan penggunaan aplikasi, dapat meningkatkan loyalitas pengguna mobile 

banking secara signifikan. Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan literatur terkait 

perilaku pengguna layanan digital perbankan serta memberikan implikasi praktis bagi bank daerah dalam 

merancang strategi peningkatan kualitas layanan. Dengan mengelola ketiga faktor utama tersebut secara 

terintegrasi, bank daerah dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna secara berkelanjutan. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kemudahan Penggunaan, Loyalitas Pengguna, Mobile Banking. 

 

PENDAHULUAN 

Transformasi digital dalam industri 

perbankan telah mengubah secara signifikan 

cara nasabah berinteraksi dengan layanan 

keuangan. Perkembangan teknologi informasi 

mendorong bank untuk menghadirkan 

layanan berbasis digital yang lebih cepat, 

efisien, dan mudah diakses, salah satunya 

melalui mobile banking. Mobile banking kini 

tidak hanya berfungsi sebagai alat transaksi, 

tetapi juga menjadi sarana utama dalam 

membangun hubungan jangka panjang antara 
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bank dan nasabah. Dalam konteks ini, 

loyalitas pengguna menjadi indikator kunci 

keberhasilan implementasi layanan digital 

perbankan (Bui et al., 2022; Ikram, 2025). 

Peningkatan penggunaan mobile 

banking juga tidak terlepas dari perubahan 

perilaku konsumen yang semakin 

mengutamakan kemudahan dan kecepatan. 

Nasabah mengharapkan layanan yang dapat 

diakses kapan saja dan di mana saja tanpa 

hambatan. Oleh karena itu, kualitas layanan 

digital menjadi faktor utama yang 

menentukan pengalaman pengguna. Kualitas 

layanan yang baik dapat meningkatkan 

kepuasan dan pada akhirnya mendorong 

loyalitas pengguna (Akob & Sukarno, 2022; 

Halimah et al., 2022). Dimensi kualitas 

layanan dalam konteks digital mencakup 

efisiensi sistem, keandalan layanan, 

keamanan transaksi, serta responsivitas dalam 

menangani keluhan pengguna (Nashikha et 

al., 2025). Ketika layanan mampu memenuhi 

ekspektasi tersebut, pengguna cenderung 

mempertahankan penggunaan layanan secara 

berkelanjutan. 

Selain kualitas layanan, kepercayaan 

juga menjadi faktor penting dalam 

penggunaan mobile banking. Transaksi 

digital memiliki risiko yang lebih tinggi 

dibandingkan transaksi konvensional, 

terutama terkait keamanan data dan privasi 

pengguna. Kepercayaan menjadi landasan 

utama dalam membangun hubungan antara 

nasabah dan penyedia layanan (Nedeljkovic, 

2022). Nasabah yang memiliki tingkat 

kepercayaan tinggi terhadap sistem dan 

institusi perbankan akan lebih cenderung 

menggunakan layanan secara berulang. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa 

kepercayaan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pengguna, baik secara 

langsung maupun melalui variabel mediasi 

seperti kepuasan (Siregar et al., 2023; 

Permatasari & Purwanto, 2022). 

Faktor lain yang tidak kalah penting 

adalah kemudahan penggunaan aplikasi. 

Kemudahan penggunaan mengacu pada 

sejauh mana pengguna merasa bahwa aplikasi 

mobile banking mudah dipahami dan 

digunakan tanpa memerlukan usaha yang 

besar. Persepsi kemudahan ini berperan 

penting dalam meningkatkan minat 

penggunaan dan keberlanjutan penggunaan 

layanan (Yansyah et al., 2025). Aplikasi yang 

kompleks dan sulit digunakan cenderung 

menurunkan tingkat kepuasan pengguna dan 

berpotensi menyebabkan perpindahan ke 

layanan lain. Sebaliknya, aplikasi yang 

sederhana dan intuitif dapat meningkatkan 

kenyamanan pengguna dan mendorong 

loyalitas (Hani, 2025). 

Berbagai penelitian telah mengkaji 

hubungan antara kualitas layanan, 

kepercayaan, kemudahan penggunaan, 

kepuasan, dan loyalitas dalam konteks mobile 

banking. Sebagian besar penelitian 

menemukan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan dan 

loyalitas pengguna (Fatiha et al., 2024; 

Pratiwi & Ellyawati, 2023). Penelitian lain 

menunjukkan bahwa kepercayaan juga 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pengguna (Habibi et al., 2024). 

Selain itu, kemudahan penggunaan terbukti 

meningkatkan minat dan loyalitas pengguna 

layanan digital (Rikadianti & Haryanti, 

2025a). Namun demikian, terdapat variasi 

hasil penelitian terkait peran variabel mediasi. 

Beberapa studi menempatkan kepuasan 

sebagai variabel intervening antara kualitas 

layanan dan loyalitas (Melinda et al., 2023; 

Angelina et al., 2025), sementara studi lain 

menemukan bahwa pengaruh tersebut dapat 

terjadi secara langsung tanpa mediasi 

(Setiawan, 2016; Fauzan & Usman, 2021). 

Di sisi lain, penelitian terkait mobile 

banking masih banyak berfokus pada bank 

nasional atau bank syariah. Penelitian yang 

secara khusus mengkaji konteks bank daerah 

masih relatif terbatas (Hastarina et al., 2025). 

Padahal, bank daerah memiliki karakteristik 

yang berbeda, baik dari segi segmentasi pasar, 

infrastruktur teknologi, maupun tingkat 

literasi digital nasabah. Bank daerah 

seringkali menghadapi tantangan dalam 

meningkatkan kualitas layanan digital agar 
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mampu bersaing dengan bank besar dan 

perusahaan fintech. Kondisi ini menjadikan 

penelitian pada bank daerah menjadi penting 

untuk memberikan gambaran empiris yang 

lebih kontekstual. 

Selain itu, sebagian besar penelitian 

sebelumnya belum menguji secara simultan 

pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan 

kemudahan penggunaan dalam satu model 

yang terintegrasi. Banyak penelitian yang 

hanya fokus pada dua variabel atau 

menggunakan model yang kompleks dengan 

variabel mediasi yang beragam (Suariedewi 

& Suprapti, 2020; Mundir & Nizar, 2022). 

Hal ini menimbulkan kesenjangan dalam 

pemahaman mengenai hubungan langsung 

antar variabel utama yang memengaruhi 

loyalitas pengguna mobile banking. 

Berdasarkan kondisi tersebut, 

penelitian ini menawarkan kebaruan dengan 

mengintegrasikan tiga variabel utama, yaitu 

kualitas layanan, kepercayaan, dan 

kemudahan penggunaan aplikasi, dalam satu 

model penelitian yang sederhana namun 

komprehensif. Penelitian ini juga secara 

khusus difokuskan pada konteks bank daerah, 

sehingga diharapkan dapat memberikan 

kontribusi empiris yang lebih relevan. Model 

penelitian yang digunakan mengacu pada 

pendekatan hubungan langsung antar variabel 

tanpa menggunakan variabel mediasi, 

sehingga dapat mengukur kekuatan pengaruh 

masing-masing variabel secara lebih jelas 

(Setiawan, 2016; Fauzan & Usman, 2021). 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kemudahan penggunaan 

aplikasi terhadap loyalitas pengguna mobile 

banking pada bank daerah. Secara lebih rinci, 

penelitian ini mengkaji pengaruh masing-

masing variabel secara parsial serta 

pengaruhnya secara simultan terhadap 

loyalitas pengguna. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi 

teoritis dalam pengembangan literatur terkait 

e-service quality, trust, dan e-loyalty 

(Marliyah et al., 2021; Ardabilli et al., 2024). 

Selain itu, penelitian ini juga diharapkan 

dapat memberikan manfaat praktis bagi bank 

daerah dalam merancang strategi peningkatan 

kualitas layanan digital guna meningkatkan 

loyalitas nasabah. 

Dengan demikian, penelitian ini 

menjadi penting untuk dilakukan karena tidak 

hanya mengisi kesenjangan penelitian yang 

ada, tetapi juga memberikan pemahaman 

yang lebih komprehensif mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi loyalitas pengguna 

mobile banking dalam konteks bank daerah 

yang memiliki karakteristik unik dan 

tantangan tersendiri dalam era digitalisasi 

perbankan. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan tujuan untuk 

menguji hubungan kausal antara kualitas 

layanan, kepercayaan, kemudahan 

penggunaan aplikasi, dan loyalitas pengguna 

mobile banking. Pendekatan kuantitatif 

dipilih karena mampu memberikan gambaran 

empiris yang objektif melalui pengukuran 

variabel secara terstruktur serta analisis 

statistik yang sistematis. Penelitian ini 

termasuk dalam kategori explanatory 

research, yaitu penelitian yang bertujuan 

untuk menjelaskan hubungan sebab-akibat 

antar variabel yang diteliti (Setyawan & Lutfi, 

2019). 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pengguna mobile banking pada bank 

daerah. Populasi ini dipilih karena penelitian 

difokuskan pada konteks bank daerah yang 

memiliki karakteristik berbeda dibandingkan 

bank nasional. Mengingat jumlah populasi 

yang besar dan tidak diketahui secara pasti, 

maka teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah purposive sampling. 

Teknik ini dipilih agar responden yang 

terlibat benar-benar sesuai dengan kriteria 

penelitian. Kriteria responden yang 

ditetapkan adalah nasabah yang telah 

menggunakan layanan mobile banking 

minimal selama tiga bulan. Kriteria ini 

digunakan untuk memastikan bahwa 

responden memiliki pengalaman yang cukup 
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dalam menggunakan layanan sehingga dapat 

memberikan penilaian yang akurat. 

Jumlah sampel dalam penelitian ini 

ditentukan berdasarkan kebutuhan analisis 

regresi linear berganda. Penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa jumlah 

sampel minimal yang memadai untuk analisis 

regresi berkisar antara 100 hingga 200 

responden (Bui et al., 2022). Oleh karena itu, 

penelitian ini menetapkan jumlah sampel 

minimal sebanyak 150 responden agar hasil 

analisis memiliki tingkat keandalan yang 

baik. 

Variabel dalam penelitian ini terdiri 

dari variabel independen dan variabel 

dependen. Variabel independen meliputi 

kualitas layanan, kepercayaan, dan 

kemudahan penggunaan aplikasi. Kualitas 

layanan diukur berdasarkan dimensi efisiensi, 

keandalan, keamanan, dan responsivitas, 

yang diadaptasi dari model e-service quality 

(Halimah et al., 2022; Nashikha et al., 2025). 

Kepercayaan diukur melalui indikator 

keamanan, kredibilitas, dan integritas sistem 

(Nedeljkovic, 2022). Sementara itu, 

kemudahan penggunaan diukur berdasarkan 

persepsi pengguna terhadap kemudahan 

dalam memahami dan menggunakan aplikasi 

(Yansyah et al., 2025). Variabel dependen 

dalam penelitian ini adalah loyalitas 

pengguna, yang diukur melalui indikator 

penggunaan berulang, rekomendasi kepada 

orang lain, dan komitmen untuk tetap 

menggunakan layanan (Ikram, 2025). 

Pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner sebagai instrumen 

utama. Kuesioner disusun berdasarkan 

indikator variabel yang telah diadaptasi dari 

penelitian sebelumnya, seperti e-service 

quality (Marliyah et al., 2021), trust (Siregar 

et al., 2023), dan loyalitas (Fatiha et al., 

2024). Skala pengukuran yang digunakan 

adalah skala Likert dengan rentang nilai 1 

hingga 5, di mana nilai 1 menunjukkan sangat 

tidak setuju dan nilai 5 menunjukkan sangat 

setuju. Penggunaan skala Likert 

memungkinkan peneliti untuk mengukur 

persepsi responden secara kuantitatif dan 

memudahkan proses analisis data. 

Sebelum dilakukan analisis data, 

instrumen penelitian terlebih dahulu diuji 

validitas dan reliabilitasnya. Uji validitas 

dilakukan menggunakan korelasi Pearson 

untuk memastikan bahwa setiap item 

pertanyaan mampu mengukur variabel yang 

dimaksud. Item dinyatakan valid apabila 

memiliki nilai korelasi yang signifikan. Uji 

reliabilitas dilakukan menggunakan koefisien 

Cronbach Alpha dengan batas minimal 0,70. 

Instrumen yang memenuhi kriteria reliabilitas 

dianggap konsisten dalam mengukur variabel 

penelitian. 

Teknik analisis data dalam penelitian 

ini dilakukan secara bertahap. Tahap pertama 

adalah analisis deskriptif untuk 

menggambarkan karakteristik responden dan 

distribusi jawaban. Tahap berikutnya adalah 

uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, 

uji multikolinearitas, dan uji 

heteroskedastisitas. Uji normalitas dilakukan 

untuk memastikan bahwa data berdistribusi 

normal. Uji multikolinearitas dilakukan untuk 

memastikan tidak terdapat korelasi yang 

tinggi antar variabel independen. Uji 

heteroskedastisitas dilakukan untuk 

memastikan bahwa varians residual bersifat 

konstan. 

Setelah uji asumsi klasik terpenuhi, 

analisis dilanjutkan dengan menggunakan 

regresi linear berganda. Analisis ini 

digunakan untuk menguji pengaruh kualitas 

layanan, kepercayaan, dan kemudahan 

penggunaan terhadap loyalitas pengguna, 

baik secara parsial maupun simultan. 

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan 

uji t untuk melihat pengaruh masing-masing 

variabel independen secara parsial, serta uji F 

untuk melihat pengaruh variabel independen 

secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen. Selain itu, koefisien determinasi 

(R²) digunakan untuk mengukur sejauh mana 

variabel independen mampu menjelaskan 

variasi pada variabel dependen. 

Model penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini bersifat langsung, di 
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mana kualitas layanan, kepercayaan, dan 

kemudahan penggunaan diasumsikan 

memiliki pengaruh langsung terhadap 

loyalitas pengguna. Model ini dipilih untuk 

memberikan gambaran yang lebih sederhana 

dan jelas mengenai hubungan antar variabel, 

serta mengacu pada penelitian sebelumnya 

yang menunjukkan bahwa pengaruh langsung 

antar variabel masih relevan dalam konteks 

mobile banking (Setiawan, 2016; Fauzan & 

Usman, 2021). 

Dengan pendekatan metodologi yang 

sistematis dan terstruktur, penelitian ini 

diharapkan mampu menghasilkan temuan 

empiris yang valid dan reliabel, serta 

memberikan kontribusi yang signifikan dalam 

pengembangan penelitian di bidang 

perbankan digital, khususnya terkait faktor-

faktor yang memengaruhi loyalitas pengguna 

mobile banking pada bank daerah. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kemudahan penggunaan 

aplikasi terhadap loyalitas pengguna mobile 

banking pada bank daerah. Analisis dilakukan 

melalui pendekatan kuantitatif dengan 

menggunakan regresi linear berganda. Hasil 

penelitian disajikan secara bertahap, dimulai 

dari analisis deskriptif, pengujian instrumen, 

uji asumsi klasik, hingga pengujian hipotesis. 

Pembahasan kemudian mengaitkan hasil 

empiris dengan teori dan temuan penelitian 

terdahulu. 

Hasil Penelitian 

Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini 

berjumlah 150 orang yang merupakan 

pengguna aktif mobile banking bank daerah. 

Mayoritas responden berada pada rentang 

usia produktif, yaitu antara 20 hingga 40 

tahun. Kelompok ini memiliki tingkat 

adaptasi teknologi yang tinggi sehingga 

cenderung lebih aktif dalam menggunakan 

layanan digital perbankan. Dari segi frekuensi 

penggunaan, sebagian besar responden 

menggunakan mobile banking lebih dari tiga 

kali dalam seminggu, yang menunjukkan 

bahwa layanan tersebut telah menjadi bagian 

penting dalam aktivitas keuangan sehari-hari. 

Karakteristik ini memberikan 

gambaran bahwa responden memiliki 

pengalaman yang cukup dalam menggunakan 

mobile banking, sehingga penilaian yang 

diberikan terhadap kualitas layanan, 

kepercayaan, kemudahan penggunaan, dan 

loyalitas dapat dianggap representatif. 

Analisis Deskriptif Variabel 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan 

bahwa secara umum responden memberikan 

penilaian yang tinggi terhadap kualitas 

layanan mobile banking. Dimensi efisiensi 

dan kemudahan akses memperoleh skor 

tertinggi, yang menunjukkan bahwa aplikasi 

mampu memenuhi kebutuhan pengguna 

dalam hal kecepatan dan kemudahan 

transaksi. Namun, dimensi responsivitas 

masih memiliki nilai yang relatif lebih rendah 

dibandingkan dimensi lainnya, terutama 

terkait kecepatan penanganan keluhan 

pengguna. 

Pada variabel kepercayaan, responden 

menunjukkan tingkat kepercayaan yang 

cukup tinggi terhadap keamanan sistem dan 

kredibilitas bank. Hal ini mencerminkan 

bahwa bank daerah telah mampu membangun 

persepsi positif terkait keamanan transaksi 

digital. Meskipun demikian, masih terdapat 

sebagian responden yang merasa ragu 

terhadap perlindungan data pribadi, yang 

menunjukkan adanya ruang perbaikan. 

Variabel kemudahan penggunaan juga 

memperoleh penilaian yang tinggi. 

Responden menilai bahwa aplikasi mobile 

banking mudah dipahami dan digunakan, 

dengan tampilan antarmuka yang sederhana 

dan intuitif. Kemudahan navigasi menjadi 

salah satu faktor utama yang mendukung 

pengalaman pengguna. 

Sementara itu, loyalitas pengguna 

menunjukkan tingkat yang cukup tinggi. 

Sebagian besar responden menyatakan bahwa 
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mereka akan terus menggunakan layanan 

mobile banking serta merekomendasikannya 

kepada orang lain. Hal ini menunjukkan 

adanya hubungan positif antara pengalaman 

penggunaan dan komitmen pengguna 

terhadap layanan. 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Hasil uji validitas menunjukkan 

bahwa seluruh item pertanyaan memiliki nilai 

korelasi yang signifikan, sehingga dapat 

dinyatakan valid. Uji reliabilitas 

menunjukkan bahwa seluruh variabel 

memiliki nilai Cronbach Alpha di atas 0,70, 

yang berarti instrumen penelitian memiliki 

tingkat konsistensi yang baik. 

Uji Asumsi Klasik 

Hasil uji normalitas menunjukkan 

bahwa data berdistribusi normal. Uji 

multikolinearitas menunjukkan bahwa tidak 

terdapat korelasi yang tinggi antar variabel 

independen, sehingga model regresi bebas 

dari masalah multikolinearitas. Uji 

heteroskedastisitas menunjukkan bahwa 

varians residual bersifat konstan, sehingga 

model regresi memenuhi asumsi klasik. 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Hasil analisis regresi menunjukkan 

bahwa kualitas layanan, kepercayaan, dan 

kemudahan penggunaan memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pengguna mobile 

banking. Secara parsial, ketiga variabel 

independen menunjukkan pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pengguna. 

Kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik kualitas layanan yang diberikan, 

semakin tinggi tingkat loyalitas pengguna. 

Kepercayaan juga memiliki pengaruh positif 

yang signifikan, yang menunjukkan bahwa 

tingkat kepercayaan yang tinggi akan 

mendorong pengguna untuk tetap 

menggunakan layanan. Kemudahan 

penggunaan aplikasi juga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pengguna. 

Secara simultan, ketiga variabel 

independen memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pengguna. Nilai 

koefisien determinasi menunjukkan bahwa 

sebagian besar variasi loyalitas pengguna 

dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kemudahan penggunaan. 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pengguna 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas layanan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking. Temuan ini menunjukkan 

bahwa kualitas layanan merupakan faktor 

utama yang menentukan keberlanjutan 

penggunaan layanan digital perbankan. 

Kualitas layanan yang tinggi mampu 

menciptakan pengalaman pengguna yang 

positif, sehingga meningkatkan kemungkinan 

pengguna untuk tetap menggunakan layanan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh langsung 

terhadap loyalitas pengguna (Akob & 

Sukarno, 2022; Fatiha et al., 2024). Kualitas 

layanan yang baik mampu meningkatkan 

kepuasan pengguna, yang pada akhirnya 

mendorong loyalitas (Pratiwi & Ellyawati, 

2023). Dalam konteks mobile banking, 

dimensi efisiensi dan keandalan menjadi 

faktor yang paling dominan dalam 

memengaruhi persepsi pengguna. 

Selain itu, hasil penelitian ini juga 

mendukung konsep e-service quality yang 

menekankan pentingnya kualitas layanan 

dalam lingkungan digital (Marliyah et al., 

2021). Kualitas layanan yang mencakup 

kecepatan akses, keamanan transaksi, dan 

kemudahan penggunaan menjadi faktor kunci 

dalam membangun loyalitas pengguna. 

Namun, temuan ini juga menunjukkan 

bahwa aspek responsivitas masih perlu 

ditingkatkan. Responsivitas yang rendah 

dapat menurunkan tingkat kepuasan 

pengguna, terutama ketika pengguna 
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menghadapi masalah dalam penggunaan 

aplikasi. Oleh karena itu, bank daerah perlu 

meningkatkan kemampuan dalam menangani 

keluhan pengguna secara cepat dan efektif. 

Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Loyalitas Pengguna 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kepercayaan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking. Kepercayaan menjadi faktor 

penting dalam konteks layanan digital yang 

melibatkan risiko tinggi, seperti transaksi 

keuangan. Pengguna yang memiliki tingkat 

kepercayaan yang tinggi terhadap sistem dan 

institusi perbankan akan lebih cenderung 

menggunakan layanan secara berkelanjutan. 

Temuan ini konsisten dengan 

penelitian sebelumnya yang menunjukkan 

bahwa kepercayaan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pengguna 

(Siregar et al., 2023; Habibi et al., 2024). 

Kepercayaan juga berperan sebagai faktor 

yang memperkuat hubungan antara kualitas 

layanan dan loyalitas (Permatasari & 

Purwanto, 2022). 

Dalam konteks mobile banking, 

kepercayaan dibangun melalui keamanan 

sistem, transparansi informasi, dan reputasi 

bank. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa keamanan sistem menjadi faktor utama 

dalam membentuk kepercayaan pengguna. 

Hal ini sejalan dengan teori yang menyatakan 

bahwa persepsi risiko memengaruhi tingkat 

kepercayaan pengguna terhadap layanan 

digital (Nedeljkovic, 2022). 

Namun demikian, masih terdapat 

sebagian pengguna yang merasa ragu 

terhadap perlindungan data pribadi. Hal ini 

menunjukkan bahwa bank daerah perlu 

meningkatkan komunikasi terkait kebijakan 

keamanan data serta memperkuat sistem 

perlindungan informasi pengguna. 

Pengaruh Kemudahan Penggunaan 

terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kemudahan penggunaan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking. Kemudahan 

penggunaan menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan pengalaman pengguna, 

terutama dalam konteks layanan digital yang 

digunakan secara rutin. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang menunjukkan bahwa 

kemudahan penggunaan berpengaruh 

terhadap loyalitas pengguna (Yansyah et al., 

2025; Rikadianti & Haryanti, 2025a). 

Aplikasi yang mudah digunakan akan 

meningkatkan kenyamanan pengguna, 

sehingga mendorong penggunaan berulang. 

Kemudahan penggunaan juga 

berkaitan dengan desain antarmuka yang 

intuitif dan navigasi yang sederhana. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa pengguna 

cenderung lebih loyal terhadap aplikasi yang 

tidak memerlukan usaha yang besar untuk 

digunakan. Hal ini mendukung teori 

Technology Acceptance Model yang 

menyatakan bahwa persepsi kemudahan 

penggunaan memengaruhi sikap dan perilaku 

pengguna terhadap teknologi. 

Selain itu, temuan ini juga 

menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan 

dapat mengurangi hambatan dalam 

penggunaan layanan digital. Pengguna yang 

merasa nyaman dalam menggunakan aplikasi 

akan lebih cenderung untuk tetap 

menggunakan layanan tersebut dibandingkan 

beralih ke layanan lain. 

Pengaruh Simultan Kualitas Layanan, 

Kepercayaan, dan Kemudahan 

Penggunaan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas layanan, kepercayaan, dan 

kemudahan penggunaan secara simultan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pengguna mobile banking. Hal ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pengguna tidak 

hanya dipengaruhi oleh satu faktor, tetapi 

merupakan hasil dari kombinasi berbagai 

faktor yang saling berkaitan. 

Temuan ini mendukung penelitian 

sebelumnya yang menunjukkan bahwa 



 

Econetica Vol. 7 Nomor 2 

 

p- ISSN : 2685-1016  November 2025 

e-ISSN : 2776 - 6403 

 

    | 75  
 

loyalitas pengguna dipengaruhi oleh berbagai 

faktor secara simultan (Mundir & Nizar, 

2022; Suariedewi & Suprapti, 2020). Integrasi 

ketiga variabel dalam satu model memberikan 

gambaran yang lebih komprehensif mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

pengguna. 

Dalam konteks bank daerah, hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa 

peningkatan loyalitas pengguna tidak dapat 

dilakukan secara parsial. Bank perlu 

meningkatkan kualitas layanan, membangun 

kepercayaan, dan memastikan kemudahan 

penggunaan secara bersamaan. Strategi yang 

terintegrasi akan lebih efektif dalam 

meningkatkan loyalitas pengguna 

dibandingkan pendekatan yang hanya fokus 

pada satu aspek. 

Implikasi Penelitian 

Hasil penelitian ini memiliki implikasi 

penting bagi pengembangan layanan mobile 

banking pada bank daerah. Pertama, bank 

perlu meningkatkan kualitas layanan, 

terutama pada aspek responsivitas. Kedua, 

bank perlu memperkuat sistem keamanan 

untuk meningkatkan kepercayaan pengguna. 

Ketiga, bank perlu terus mengembangkan 

desain aplikasi yang sederhana dan mudah 

digunakan. 

Selain itu, penelitian ini juga 

memberikan kontribusi teoritis dengan 

memperkuat konsep bahwa kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kemudahan penggunaan 

merupakan determinan utama loyalitas 

pengguna dalam konteks layanan digital 

perbankan. 

Dengan demikian, penelitian ini 

memberikan pemahaman yang lebih 

komprehensif mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pengguna mobile 

banking pada bank daerah, serta memberikan 

dasar empiris bagi pengembangan strategi 

layanan digital yang lebih efektif. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan, dan kemudahan penggunaan 

aplikasi terhadap loyalitas pengguna mobile 

banking pada bank daerah. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut 

memiliki peran yang signifikan dalam 

membentuk loyalitas pengguna, baik secara 

parsial maupun simultan. Temuan ini 

menegaskan bahwa loyalitas pengguna dalam 

konteks layanan digital tidak terbentuk secara 

tunggal, melainkan merupakan hasil dari 

interaksi berbagai faktor yang saling 

mendukung. 

Kualitas layanan terbukti menjadi 

faktor yang paling konsisten dalam 

memengaruhi loyalitas pengguna. Layanan 

yang cepat, andal, aman, dan responsif 

mampu menciptakan pengalaman positif yang 

mendorong pengguna untuk terus 

menggunakan aplikasi. Namun demikian, 

aspek responsivitas masih perlu ditingkatkan, 

terutama dalam hal penanganan keluhan 

pengguna secara cepat dan tepat. 

Kepercayaan juga memiliki pengaruh 

penting terhadap loyalitas. Pengguna yang 

merasa aman dan percaya terhadap sistem 

mobile banking cenderung menunjukkan 

komitmen yang lebih tinggi dalam 

penggunaan layanan. Kepercayaan ini 

dibangun melalui jaminan keamanan 

transaksi, perlindungan data pribadi, serta 

reputasi institusi perbankan. 

Selain itu, kemudahan penggunaan 

aplikasi menjadi faktor yang tidak kalah 

penting. Aplikasi yang mudah dipahami dan 

digunakan akan meningkatkan kenyamanan 

pengguna, sehingga mendorong penggunaan 

berulang dan memperkuat loyalitas. 

Kemudahan navigasi dan desain antarmuka 

yang sederhana menjadi elemen kunci dalam 

menciptakan pengalaman pengguna yang 

optimal. 

Secara keseluruhan, penelitian ini 

menunjukkan bahwa bank daerah perlu 

mengelola ketiga faktor tersebut secara 

terintegrasi untuk meningkatkan loyalitas 

pengguna mobile banking. Upaya 

peningkatan kualitas layanan, penguatan 

kepercayaan, dan penyederhanaan 
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penggunaan aplikasi harus dilakukan secara 

berkelanjutan. Dengan strategi yang tepat, 

bank daerah dapat meningkatkan daya saing 

layanan digital serta mempertahankan 

hubungan jangka panjang dengan nasabah. 

 

SARAN 

Perlu menambahkan variabel seperti 

kepuasan pengguna, pengalaman pengguna, 

dan persepsi keamanan untuk memperkaya 

model. Gunakan desain longitudinal agar 

dapat melihat perubahan loyalitas dari waktu 

ke waktu. Lakukan segmentasi responden 

berdasarkan usia, tingkat literasi digital, dan 

intensitas penggunaan aplikasi. Pendekatan 

analisis lanjutan seperti SEM multi-group 

juga disarankan untuk membandingkan antar 

segmen. Bank daerah perlu meningkatkan 

responsivitas layanan, khususnya dalam 

penanganan keluhan. Perkuat sistem 

keamanan dan transparansi pengelolaan data 

untuk membangun kepercayaan. 

Sederhanakan desain aplikasi agar lebih 

intuitif dan mudah digunakan. Lakukan 

evaluasi rutin berbasis umpan balik 

pengguna. Literasi digital pengguna yang 

beragam dapat memengaruhi persepsi dan 

jawaban responden. Potensi bias subjektif 

dalam pengisian kuesioner perlu diantisipasi. 

Keterbatasan pemahaman responden terhadap 

fitur aplikasi dapat menurunkan akurasi data. 

Perbedaan kualitas jaringan dan gangguan 

teknis juga dapat memengaruhi pengalaman 

pengguna. Selain itu, faktor eksternal seperti 

kebijakan bank dan kondisi sistem dapat 

memengaruhi hasil penelitian. 
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