
 

  

 

 

 

    2614 

Available online at https://indojurnal.com/index.php/jejakdigital 

eISSN: 3089-7734; pISSN: 3089-7742 

 

Sejarah Artikel: 
 

ABSTRACT 
Customers use of banking services is changing as a result of the growth of digital banking in 

Indonesia. Customer loyalty is essential to the long-term viability of digital banking use due to 

the increasingly intense competition. The purpose of this study is to examine how customer 

loyalty is impacted by perceived security and perceived ease of use, using customer trust as a 

mediating factor among users of the XYZ Bank application. Data were collected through 

questionnaires distributed to 150 university students in East Jakarta who are active users of the 

XYZ Bank application. Structural Equation Modeling based on Partial Least Squares (SEM-

PLS) was the data analysis method employed. The findings demonstrate that customer loyalty 

and customer trust are positively and significantly impacted by perceived security and 

perceived ease of use. Furthermore, it has been demonstrated that customer trust increases 

customer loyalty and can moderate the impact of perceived security and perceived ease of use 

on customer loyalty. 
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ABSTRAK 
Transformasi layanan perbankan digital di Indonesia telah memicu pergeseran pola perilaku 

nasabah dalam memanfaatkan layanan perbankan. Intensitas persaingan yang semakin 

meningkat menjadikan customer loyalty sebagai elemen strategis dalam menjaga keberlanjutan 

penggunaan bank digital. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh perceived ease of 

use dan perceived security terhadap customer loyalty dengan customer trust sebagai variabel 

mediasi pada pengguna aplikasi Bank XYZ. Pendekatan kuantitatif diterapkan melalui metode 

survei, dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 150 

mahasiswa pengguna aplikasi Bank XYZ di wilayah Jakarta Timur. Analisis data dilakukan 

menggunakan Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS). Hasil 

pengujian memberikan indikasi bahwa perceived ease of use dan perceived security 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer trust dan customer loyalty. Lebih lanjut, 

customer trust memiliki pengaruh positif terhadap customer loyalty serta berperan dalam 

memediasi pengaruh perceived ease of use dan perceived security terhadap customer loyalty. 

  

Kata kunci: perceived ease of use, perceived security, customer trust, customer loyalty, bank 

digital 
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PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi digital pada sektor perbankan telah mengubah cara pengguna berinteraksi 

dengan layanan keuangan. Salah satu inovasi utama yang muncul dari perkembangan tersebut adalah digital 

banking, yaitu layanan keuangan yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi secara daring tanpa 

harus datang langsung ke kantor cabang (Rithmaya et al., 2024). Penelitian ini berfokus pada konteks 

digital banking yang dalam hal ini mengacu pada bank digital murni, yaitu bank yang seluruh layanannya 

dilakukan melalui platform digital tanpa kantor cabang fisik (Windasari et al., 2022).  

Salah satu bentuk teknologi yang mengalami tingkat adopsi paling banyak dalam praktik 

penggunaan modern yang dimanfaatkan oleh lembaga keuangan terutama di sektor perbankan adalah bank 

digital (Rithmaya et al., 2024). Transisi dari perbankan tradisional ke perbankan digital telah membuat 

produk perbankan semakin canggih secara teknologi dan lebih mudah digunakan oleh masyarakat (Addula, 

2025). Kemudahan, kecepatan, dan efisiensi adalah beberapa dari banyak fungsi dan kelebihan yang 

ditawarkan dalam layanan perbankan digital (Rakocevic et al., 2025; Rithmaya et al., 2024). Perkembangan 

transaksi digital di Indonesia ditandai oleh akselerasi yang nyata dalam kurun waktu beberapa tahun 

terakhir. Menurut laporan dari Bank Indonesia (BI), total nilai transaksi digital sepanjang Agustus 2023 

berada pada kisaran Rp5.098,6 triliun, dengan laju kenaikan bulanan sebesar 1,3%. Selain itu, dibandingkan 

dengan capaian pada periode yang bersesuaian pada tahun sebelumnya, tercatat adanya kenaikan sebesar 

11,9%. 

 

Hasil survei Populix pada tanggal 20–25 Mei 2022 kepada 1.000 pengguna dari bank digital yang 

populer di Indonesia menunjukkan bahwa Bank XYZ menjadi aplikasi bank digital dengan tingkat 

penggunaan tertinggi, yakni mencapai 46%. Menurut laporan resmi Bank XYZ pada tahun 2024, hingga 

akhir kuartal III tahun 2024, jumlah nasabah pendanaan yang menggunakan aplikasi Bank XYZ tercatat 

telah melampaui 11,1 juta. Jika digabung dengan nasabah pembiayaan, total nasabah Bank XYZ mencapai 

14,1 juta. 

Penelitian ini memposisikan aplikasi Bank XYZ sebagai objek untuk mengkaji keterkaitan antara 

perceived ease of use dan perceived security terhadap customer loyalty, dengan customer trust sebagai 

mekanisme perantara pada layanan perbankan digital. Pemilihan aplikasi Bank XYZ didasarkan pada 

tingkat adopsinya yang relatif luas di Indonesia serta reputasinya dalam menghadirkan inovasi layanan dan 

integrasi dengan ekosistem teknologi finansial (Maysarah, 2025).(Maysarah, 2025). 

Bank XYZ merupakan salah satu aplikasi perbankan digital di Indonesia yang berfokus pada 

penyediaan layanan keuangan berbasis teknologi. Layanan yang ditawarkan sebagian besar diakses melalui 

aplikasi mobile, sehingga memungkinkan nasabah melakukan berbagai aktivitas perbankan dengan melalui 

mekanisme yang lebih efisien serta meminimalkan hambatan dalam proses penggunaannya tanpa perlu 

datang langsung ke kantor cabang. Melalui pemanfaatan teknologi digital, Bank XYZ berupaya 

memberikan kemudahan dalam pembukaan rekening, transaksi keuangan, serta pengelolaan keuangan 

secara mandiri. 

Meskipun layanan digital banking memberikan banyak keuntungan bagi nasabah, kehadirannya 

juga secara signifikan mengubah pola pikir dan perilaku mereka dalam berinteraksi dengan layanan 

keuangan (Rakocevic et al., 2025). Mempertahankan loyalitas pelanggan pada platform digital banking 

menjadi penting karena tidak hanya mencerminkan kepuasan sesaat, tetapi juga keberlanjutan hubungan 

jangka panjang antara nasabah dan bank (Pereira et al., 2025; Pritjahjono et al., 2023). Urgensi penelitian 

ini semakin meningkat seiring dengan ketatnya persaingan layanan digital banking di Indonesia. Jumlah 
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pemain bank digital terus bertambah dan kini telah mencapai sekitar 15 bank digital (Aprilia 2024). Upaya 

untuk memperoleh sekaligus mempertahankan nasabah menjadi semakin intens. Dalam kondisi tersebut 

customer loyalty berperan sebagai aset strategis yang menentukan keberlangsungan dan daya saing 

perusahaan dalam jangka panjang. Menurut laporan kontan.co.id, meskipun bank-bank digital terus 

berlomba meningkatkan jumlah nasabah, proporsi pengguna yang benar-benar aktif ternyata masih rendah. 

Beberapa bank digital bahkan hanya mencatat sekitar 20% hingga 25% nasabah aktif dari total pengguna 

yang terdaftar (Octaviano, 2024). 

Berbagai faktor memengaruhi loyalitas pengguna dalam menggunakan platform bank digital, di 

antaranya perceived ease of use, perceived security, customer trust. Dalam kerangka Technology 

Acceptance Model (TAM), perceived ease of use merupakan faktor penting yang memengaruhi penerimaan 

teknologi oleh pengguna (Davis, 1989).  Penelitian tentang perceived ease of use (PEOU) telah banyak 

dilakukan, baik dalam dunia pasar virtual, seperti e-commerce, maupun di lingkungan ritel fisik dan 

memberikan informasi penting mengenai peran perceived ease of  use dalam memengaruhi pilihan dan 

tindakan konsumen (Soomro & Habeeb, 2025). Menurut Malik et al. (2025) dalam penelitiannya mengenai 

loyalitas pengguna pada aplikasi dompet digital menunjukkan bahwa perceived ease of use memiliki peran 

yang signifikan dalam meningkatkan customer loyalty. Penjelasan ini konsisten dengan arah tren pada 

sektor digital banking, di mana fitur yang mudah diakses dan user friendly menjadi salah satu daya tarik 

utama dalam mempertahankan nasabah di tengah persaingan industri keuangan digital (Christy & Lisana, 

2025). Artinya, semakin mudah aplikasi digunakan, semakin tinggi kecenderungan pengguna untuk tetap 

setia memanfaatkannya. Oleh karena itu, kemudahan penggunaan dapat dipandang tidak hanya berperan 

pada fase adopsi awal aplikasi digital oleh nasabah, tetapi juga memiliki peran penting dalam membentuk 

customer loyalty yang berpotensi bertahan dalam jangka panjang. Kondisi ini menegaskan bahwa perceived 

ease of use berperan sebagai aspek yang perlu dipertimbangkan oleh penyedia layanan digital, termasuk 

bank digital. Jika aplikasi sulit digunakan atau menimbulkan keraguan terkait keamanan data dan transaksi, 

maka pengguna cenderung kehilangan trust dari pengguna dan beralih ke penyedia layanan lain (Malik et 

al., 2025; Prasad et al., 2025). 

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji hubungan dari variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini, diantaranya yaitu perceived ease of use, perceived security, customer trust, dan customer 

loyalty pada konteks mobile banking maupun e-commerce. Namun, sebagian besar penelitian yang ada 

lebih banyak berfokus pada layanan mobile banking dari bank-bank tradisional dan platform e-commerce 

secara umum, sedangkan kajian mengenai bank digital murni masih relatif terbatas. Maka diperlukan 

penelitian lebih lanjut untuk menelaah bagaimana perceived ease of use yang berhubungan dengan 

kemudahan serta perceived security yang berhubungan dengan keamanan dapat memengaruhi customer 

loyalty melalui customer trust dalam konteks digital banking murni seperti Bank XYZ. 

Dengan demikian, penelitian ini diarahkan untuk menelaah secara lebih komprehensif mekanisme 

perceived ease of use dan perceived security dalam memengaruhi customer loyalty melalui peran mediatif 

customer trust pada konteks digital banking. Penelitian ini tidak semata-mata berfokus pada hubungan 

langsung antarvariabel, tetapi juga pada mekanisme mediasi yang customer trust yang berpotensi memiliki 

peran determinatif dalam mengkonstruksi keterikatan jangka panjang pelanggan terhadap layanan. Hasil 

penelitian diharapkan mampu memperkaya literatur mengenai adopsi teknologi digital banking, khususnya 

pada bank digital murni, serta membantu industri perbankan merancang strategi peningkatan pengalaman 

pengguna dan penguatan customer trust di tengah persaingan keuangan digital yang semakin kompetitif 

dengan wawasan praktis.  
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METODE PENELITIAN 

Waktu dan Tempat Penelitian 

Pelaksanaan penelitian berlangsung dalam rentang waktu September hingga Januari 2026, dengan 

unit analisis difokuskan pada mahasiswa yang memiliki domisili di wilayah Jakarta Timur sebagai populasi 

yang diteliti.  

 

Desain Penelitian 

Pendekatan penelitian yang diterapkan dalam studi ini mengandalkan pengumpulan data numerik 

melalui instrumen survei sebagai landasan analisis kuantitatif karena pendekatan ini dianggap efektif dalam 

memberikan representasi empiris tentang hubungan antar variabel yang diteliti. Metode kuantitatif 

menekankan pada pengukuran objektif melalui analisis data angka yang dikumpulkan dari populasi atau 

sampel tertentu. Pendekatan penelitian ini diarahkan untuk mengidentifikasi keterkaitan antara perceived 

ease of use dan perceived security terhadap customer loyalty dengan customer trust diposisikan sebagai 

mekanisme perantara. Data empiris dikumpulkan melalui survei kepada responden dan selanjutnya 

dianalisis menggunakan teknik statistik untuk memperoleh temuan penelitian.. 

 

Populasi dan Sampel 

Sampel penelitian ditentukan melalui mekanisme pemilihan terarah yang dalam penerapannya tidak 

mengasumsikan kesamaan probabilitas partisipasi bagi seluruh anggota populasi, melainkan berfokus pada 

responden dengan karakteristik tertentu yang biasa disebut metode purposive sampling. Pemilihan metode 

ini didasarkan pada konteks penelitian yang membutuhkan respomden pengguna aktif aplikasi bank XYZ 

yang memiliki pengalaman nyata dalam menggunakan layanan tersebut. Responden yang dilibatkan dalam 

penelitian ini ditentukan berdasarkan sejumlah kriteria tertentu sebagai berikut: 

1. Mahasiswa aktif yang berdomisili di Jakarta Timur. 

2. Pernah melakukan minimal satu kali transaksi finansial melalui aplikasi Bank XYZ. 

3. Menggunakan aplikasi Bank XYZ dalam waktu tiga bulan terakhir. 

Pemilihan mahasiswa yang berdomisili di Jakarta Timur sebagai populasi dalam penelitian ini 

didasarkan pada ketersediaan data terkini yang menunjukkan bahwa wilayah Jakarta Timur memiliki 

jumlah penduduk yang berada pada tingkat yang relatif tinggi. Data Badan Pusat Statistik tahun 2024 

menunjukkan bahwa 67,07% penduduk Jakarta Timur berada di rentang usia produktif, yaitu 15–59 tahun 

dengan jumlah mahasiswa aktif di Jakarta Timur mencapai 172.694 mahasiswa (Badan Pusat Statistik, 

2024). Selain itu laporan transaksi digital di Jakarta menunjukkan lonjakan signifikan dan aktivitas digital 

di beberapa wilayah, termasuk Jakarta Timur (Soehandoko, 2025). Dalam penelitian ini mahasiswa dipilih 

sebagai sampel berdasarkan pemahaman bahwa mereka memiliki tingkat literasi digital yang tinggi (Yanti 

et al., 2021). 

Jumlah responden ditentukan dengan mengacu pada kriteria kecukupan sampel sebagaimana 

direkomendasikan oleh Hair et al. (2010) dengan mengacu pada rasio antara banyaknya indikator penelitian 

dan ukuran sampel, yang berada pada kisaran lima sampai dua puluh kali. Sampel yang baik adalah yang 

mampu merepresentasikan kesamaan dan perbedaan yang terdapat dalam populasi, sehingga temuan yang 

dihasilkan dari kelompok responden tersebut dapat digunakan untuk menarik kesimpulan terhadap populasi 

yang lebih luas (Hair et al., 2017). Jumlah sampel dihitung dengan formula sebagai berikut: 

n = Total Indikator x 10 

Sehingga total responden pada penelitian ini sebesar: 
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n = 13 x 10 = 130 responden 

Dengan demikian penelitian ini akan melibatkan minimal 130 responden berdasarkan perhitungan 

yang telah dilakukan. 

 

Teknik Analisis Data 

Analisis hubungan antar konstruk dalam penelitian ini diformulasikan melalui pendekatan 

pemodelan struktural berbasis Partial Least Squares dengan pemanfaatan aplikasi SmartPLS versi 4. 

Pendekatan ini dipandang relevan karena mampu mengakomodasi keterbatasan jumlah observasi tanpa 

mengorbankan ketepatan analisis. Sebelum menilai keterkaitan antarvariabel, penelitian ini terlebih dahulu 

memastikan kualitas indikator, kemudian dilanjutkan dengan pengujian hubungan struktural yang 

membentuk model penelitian. Pelaksanaan analisis data mengikuti pendekatan metodologis yang banyak 

digunakan dalam studi PLS-SEM dan dijabarkan secara sistematis oleh Hair et al. (2017).  

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Hipotesis 

Keputusan penerimaan hipotesis didasarkan pada terpenuhinya kriteria signifikansi statistik, 

yakni ketika nilai t-statistics melampaui batas kritis 1,96 pada tingkat kesalahan 5% (α = 0,05), atau 

secara ekuivalen ditunjukkan oleh p-value yang berada di bawah ambang 0,05 (Hair et al., 2017). 

Sebaliknya, hipotesis dikategorikan tidak signifikan secara statistik ketika t-statistics tidak melampaui 

batas kritis 1,96 maupun ketika p-value berada di atas tingkat signifikansi 0,05. Pemaknaan relasi antar 

konstruk dalam model struktural ditentukan oleh besaran koefisien jalur, di mana koefisien dengan 

tanda positif mengindikasikan hubungan yang bergerak searah, sementara koefisien bertanda negatif 

mencerminkan keterkaitan yang bersifat invers. 

 

Tabel 1 Uji Hipotesis Pengaruh Langsung 

Hipotesis 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T 

statistics 
P values Hasil 

H1: PEOU → CT 0.424 0.418 0.069 6.106 0.000 Diterima 

H2: PS → CT 0.404 0.405 0.085 4.776 0.000 Diterima 

H3: PEOU → CL 0.196 0.197 0.094 2.087 0.037 Diterima 

H4: PS → CL 0.240 0.233 0.103 2.332 0.020 Diterima 

H5: CT → CL 0.372 0.381 0.108 3.437 0.001 Diterima 

Sumber: Data Diolah Peneliti (2025) 

 

Semua hipotesis pengaruh langsung dalam analisis ini dianggap dapat diterima karena 

memenuhi persyaratan signifikansi, seperti yang ditunjukkan oleh temuan uji hipotesis pengaruh 

langsung pada Tabel. Berdasarkan estimasi model struktural, perceived ease of use terbukti berperan 

penting dalam memperkuat customer trust, sebagaimana ditunjukkan oleh besaran koefisien jalur 

sebesar 0,424 yang didukung oleh kekuatan statistik yang signifikan (t = 6,106; p = 0,000). Selain itu, 

perceived security juga berperan signifikan dalam memperkuat customer trust, sebagaimana 
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ditunjukkan oleh koefisien jalur sebesar 0,404 (t = 4,776; p = 0,000). Ditinjau dari kerangka 

pembentukan loyalitas, perceived ease of use berkontribusi secara positif terhadap customer loyalty, 

sebagaimana tercermin dari estimasi koefisien jalur yang bernilai 0,196 dan tingkat signifikansi yang 

dapat diterima (t = 2,087; p = 0,037). Temuan serupa ditunjukkan oleh perceived security, yang 

berkontribusi positif dan signifikan terhadap customer loyalty melalui koefisien jalur sebesar 0,240 (t 

= 2,332; p = 0,020). Lebih lanjut, customer trust terbukti memainkan peran penting dalam mendorong 

customer loyalty, yang secara kuantitatif direpresentasikan oleh koefisien jalur bernilai 0,372, serta 

angka statistik yang signifikan (t = 3,437; p = 0,001). 

 

Tabel 2 Uji Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung 

Hipotesis 

Origin

al 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T 

statistics 

P 

values 
Hasil 

H6: PEOU → CT → CL 0.158 0.160 0.054 2.895 0.004 Diterima 

H7: PS → CT → CL 0.150 0.158 0.064 2.362 0.018 Diterima 

Sumber: Data Diolah Peneliti (2025) 

 

Evaluasi hubungan mediasi di dalam Tabel mengindikasikan bahwa semua jalur pengaruh 

tidak langsung yang dirumuskan memperoleh dukungan statistik yang memadai, sehingga kedua 

hipotesis dapat dipertahankan. Hasil analisis memberikan indikasi bahwa perceived ease of use 

berkontribusi secara positif terhadap customer loyalty lewat peran mediatif customer trust yang 

tercermin melalui besaran koefisien pengaruh yang melibatkan mediasi sebesar 0,158, dan angka 

statistik yang mendukung (t = 2,895; p = 0,004). Analisis jalur mediasi menunjukkan bahwa perceived 

security menyalurkan pengaruh positifnya terhadap customer loyalty melalui customer trust, dengan 

estimasi koefisien sebesar 0,150, serta angka statistik yang mengdukung (t = 2,362; p = 0,018), yang 

menegaskan kebermaknaan hubungan tersebut. Temuan ini menempatkan customer trust sebagai 

mekanisme perantara yang krusial dalam mentransmisikan dan mengintensifkan peranan perceived 

ease of use dan perceived security dalam mengonstruksi customer loyalty. 

 
Gambar 1 Hasil Bootstrapping 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.0 (2025) 
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Pembahasan 

Mengacu pada keseluruhan hasil analisis empiris yang telah disajikan sebelumnya, bagian ini 

diarahkan untuk menelaah secara lebih mendalam dinamika keterkaitan antarvariabel yang dikaji dalam 

penelitian.. 

1. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Customer Trust 

Penelitian terdahulu telah menunjukkan adanya indiksai bahwa konstruksi customer trust dalam 

konteks layanan digital terbentuk melalui persepsi atas kemudahan interaksi sistem yang dialami 

pengguna. Wilson et al. (2021) menyatakan bahwa ketika pengguna menilai suatu teknologi dapat 

dijalankan secara intuitif tanpa menuntut intensitas upaya yang tinggi dari pengguna, mereka cenderung 

memandang layanan tersebut sebagai andal dan dapat dipercaya. Temuan serupa juga dikemukakan 

oleh Kurniawan dan Tankoma (2023) dalam konteks platform jasa antar makanan online, yang 

menemukan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap customer trust. Temuan Keni 

(2020) memperlihatkan adanya kontribusi bermakna dari persepsi kemudahan penggunaan terhadap 

pembentukan trust, di mana hubungan yang teridentifikasi bergerak secara searah dan signifikan secara 

statistik. 

Konsisten dengan bukti empiris yang telah dilaporkan sebelumnya, pengujian hipotesis dalam 

studi ini memberi indikasi bahwa perceived ease of use teridentifikasi sebagai konstruk yang 

menunjukkan keterhubungan linear positif serta memperoleh angka statistik yang memadai dalam 

menjelaskan pembentukan customer trust pada aplikasi Bank XYZ. Dukungan terhadap hipotesis 

pertama tercermin dari estimasi koefisien jalur sebesar 0,424, yang diperkuat oleh nilai t-statistics 6,106 

serta p-value 0,000, berada di bawah ambang signifikansi 0,05, dengan demikian, hipotesis pertama 

dinyatakan diterima. Tanda positif pada koefisien jalur merefleksikan bahwa perceived ease of use 

dalam mengoperasikan aplikasi Bank XYZ berkontribusi terhadap peningkatan tingkat customer trust 

terhadap sistem tersebut. Kemudahan dalam mempelajari fitur, kejelasan tampilan menu, serta 

kemudahan dalam menyelesaikan transaksi membentuk persepsi positif pengguna terhadap aplikasi, 

yang pada akhirnya berpotensi mendorong terbentuknya customer trust.  

2. Pengaruh Perceived Security terhadap Customer Trust 

Berdasarkan hasil kajian Mofokeng (2023), diperoleh indikasi empiris yang menunjukkan 

bahwa kualitas layanan yang dirasakan pengguna, termasuk aspek keamanan, menjadi faktor kunci 

dalam membangun customer trust pada layanan online shopping. Hal ini dapat mendukung temuan 

dalam penelitian ini karena online shopping merupakan layanan digital yang melibatkan transaksi 

online. Sejalan dengan hal tersebut, Siagian et al. (2022) dalam penelitiannya menemukan bahwa 

perceived security menempati posisi sebagai salah satu pemicu utama yang mengondisikan 

terbentuknya trust dalam interaksi layanan digital. karena pengguna akan merasa aman ketika data dan 

informasi pribadi mereka disimpan secara aman serta terlindungi dari akses pihak yang tidak 

berwenang. Konsistensi temuan juga tercermin dalam kajian Almaiah et al. (2023) yang meneliti 

layanan mobile banking, di mana perceived security terkonfirmasi sebagai determinan yang secara 

konstruktif memperkuat pembentukan perceived trust, sehingga privasi dan keamanan data perlu 

menjadi prioritas utama dalam pengembangan layanan mobile banking. 

Selaras dengan temuan yang telah dilaporkan dalam studi sebelumnya, hasil pengujian struktural 

pada penelitian ini menunjukkan adanya kontribusi positif dan bermakna secara statistik dari perceived 

security terhadap pembentukan customer trust pada penggunaan aplikasi bank XYZ. Penerimaan 

hipotesis kedua didukung oleh hasil estimasi parameter yang menunjukkan besaran estimasi jalur 
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sebesar 0,404, yang dikukuhkan oleh kekuatan statistik yang memadai sebagaimana tercermin pada 

nilai t sebesar 4,776 serta tingkat signifikansi empiris yang memenuhi kriteria (p = 0,000), sehingga 

hubungan yang diuji dinyatakan signifikan dan hipotesis dapat diterima. Perceived security dalam 

penelitian ini mencerminkan keyakinan pengguna bahwa data pribadi, informasi perbankan, serta 

aktivitas transaksi terlindungi dari risiko kebocoran, penyalahgunaan, maupun akses tidak sah. Ketika 

pengguna merasa aman dalam menggunakan aplikasi bank digital, trust terhadap penyedia layanan akan 

terbentuk secara alami. Temuan ini memberikan indikasi bahwa aspek keamanan menjadi salah satu 

factor penting dalam membangun dan mempertahankan customer trust terhadap layanan perbankan 

digital. 

3. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Customer Loyalty 

Temuan empiris yang terdapat pada kajian-kajian sebelumnya mengindikasikan bahwa persepsi 

pengguna atas rendahnya hambatan kognitif dan operasional dalam berinteraksi dengan sistem digital 

berkontribusi terhadap pembentukan kecenderungan penggunaan ulang yang berkelanjutan dalam 

beragam ekosistem layanan berbasis teknologi. Melalui kajiannya pada konteks layanan online food 

delivery di Indonesia, Kurniawan dan Tankoma (2023) menunjukkan bahwa perceived ease of use 

memiliki kontribusi nyata terhadap penguatan customer loyalty, di mana pengalaman interaksi yang 

tidak kompleks mendorong keberlanjutan penggunaan layanan secara konsisten. Temuan serupa juga 

dikemukakan oleh Veloso et al. (2025) pada pengguna platform perpajakan digital yang 

mengindikasikan bahwa perceived ease of use berprean sebagai variabel penentu yang memiliki 

kontribusi substantif terhadap terbentuknya customer loyalty. Selain itu, Malik et al. (2025) dalam 

penelitianya yang menggunakan aplikasi mobile wallet sebagai objek di waktu pasca-pandemi 

menunjukkan adanya peran perceived ease of use dalam meningkatkan customer loyalty, terutama 

melalui pengalaman penggunaan yang praktis dan efisien. 

Sejalan dengan temuan penelitian terdahulu tersebut, temuan pengujian hipotesis pada 

penelitian ini memberikan indikasi bahwa perceived ease of use menempati posisi sebagai determinan 

dengan arah pengaruh yang menguatkan dan terbukti secara statistik terhadap pembentukan customer 

loyalty pada aplikasi Bank XYZ. Dukungan empiris terhadap hipotesis ketiga tercermin dari koefisien 

jalur sebesar 0,196 yang disertai nilai t-statistics 2,087 dan p-value 0,037, seluruhnya memenuhi kriteria 

signifikansi pada taraf 0,05. Hasil tersebut menegaskan bahwa kemudahan yang dirasakan selama 

proses penggunaan tetap berperan sebagai determinan dalam menjaga keberlanjutan pemanfaatan 

aplikasi bank digital oleh pengguna. Kemudahan dalam mempelajari fitur, kejelasan tampilan menu, 

serta kemudahan dalam menyelesaikan transaksi berpotensi meningkatkan kenyamanan pengguna 

dalam jangka panjang dan mendorong niat penggunaan berkelanjutan. Dengan demikian, meskipun 

loyalitas pengguna bank digital dipengaruhi oleh berbagai faktor, kemudahan penggunaan tetap 

memiliki peran signifikan sebagai salah satu pendorong terbentuknya perilaku penggunaan jangka 

panjang. 

4. Pengaruh Perceived Security terhadap Customer Loyalty 

Literatur studi terdahulu memperlihatkan perceived security sebagai elemen fundamental yang 

menopang terbentuknya customer loyalty pada layanan digital. Arizal et al. (2024) menemukan bahwa 

sistem keamanan yang kuat berpengaruh positif terhadap customer loyalty pada konsumen Generasi Z 

pada platform online shopping di Indonesia. Sejalan dengan temuan tersebut, Al-Hattami et al. (2023) 

menyatakan bahwa aspek keamanan menjadi salah satu faktor dalam membangun customer loyalty 

terhadap pada mobile wallet. Selain itu, Ashiq dan Hussain (2024) membuktikan bahwa security 
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sebagai salah satu dimensi e-service quality mempunyai efek secara statistik dalam memperkuat 

customer e-loyalty pada konteks layanan digital. Temuan ini menegaskan pentingnya perlindungan data 

dan keamanan transaksi dalam mempertahankan loyalitas pengguna layanan digital. 

Sejalan dengan temuan penelitian terdahulu tersebut, studi ini memberikan indikasi bahwa 

perceived security berperan secara signifikan dalam memperkuat customer loyalty pada aplikasi Bank 

XYZ, dengan arah pengaruh yang konsisten positif. Dukungan terhadap hipotesis keempat tercermin 

dari besaran koefisien jalur sebesar 0,240 yang disertai nilai t-statistics 2,332 serta p-value 0,020, yang 

secara konsisten berada dalam batas penerimaan statistik pada taraf signifikansi 5%. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa tingkat keamanan yang dirasakan pengguna berkontribusi langsung terhadap 

terbentuknya loyalitas pelanggan. Tingkat perceived security yang baik membuat pengguna merasa 

lebih tenang dan yakin dalam melakukan transaksi perbankan digital, sehingga mendorong penggunaan 

aplikasi Bank XYZ secara berkelanjutan dalam jangka panjang. Dengan demikian, keamanan data 

pribadi dan transaksi menjadi aspek krusial yang memengaruhi keputusan pengguna untuk tetap 

bertahan pada satu layanan perbankan digital. 

5. Pengaruh Customer Trust terhadap Customer Loyalty 

Literatur studi terdahulu memperlihatkan bahwa customer trust sebagai salah satu faktor yang 

mengonstruksi customer loyalty dalam ekosistem layanan digital. Juanli et al. (2025) menemukan 

bahwa e-trust berperan sebagai determinan yang signifikan dalam pembentukan e-loyalty dalam 

industri e-commerce, di mana tingkat e-trust yang tinggi berfungsi sebagai penghubung yang 

mendorong keberlanjutan komitmen pengguna dalam mempertahankan keterikatan jangka panjang 

dengan platform yang digunakan. Sejalan dengan temuan tersebut, Bajwa et al. (2025) dalam konteks 

aplikasi FinTech pembayaran menyatakan bahwa trust berperan penting dalam mendorong customer 

loyalty, terutama melalui persepsi keandalan sistem dan komitmen penyedia layanan. Selain itu, 

Mofokeng (2023) juga menemukan adanya hubungan yang kuat antara customer trust dan customer 

loyalty pada pengguna platform belanja online, yang menegaskan peran trust dalam mempertahankan 

loyalitas pelanggan pada layanan berbasis digital. 

Konsisten dengan temuan empiris yang telah dilaporkan dalam studi sebelumnya, hasil 

pengujian pada penelitian ini menigndikasikan bahwa tingkat customer trust berkontribusi secara nyata 

dan searah terhadap pembentukan customer loyalty pada aplikasi Bank XYZ. Dukungan terhadap 

hipotesis kelima tercermin dari estimasi koefisien jalur sebesar 0,372 yang disertai nilai t-statistics 

sebesar 3,437 serta p-value sebesar 0,001, yang melampaui kriteria signifikansi pada taraf 5%. Hasil 

studi ini mengidikasikan bahwa customer trust berfungsi sebagai mekanisme pengikat yang mendorong 

kontinuitas penggunaan aplikasi Bank XYZ secara berkelanjutan. Customer trust mencakup keyakinan 

terhadap keandalan sistem serta komitmen penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan pengguna. 

Ketika pelanggan merasa percaya, mereka cenderung membangun hubungan jangka panjang dengan 

layanan perbankan digital yang digunakan, sehingga loyalitas pelanggan dapat terbentuk dan 

dipertahankan. 

6. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Customer Loyalty melalui Customer Trust 

Penelitian Wilson et al. (2021) menunjukkan adanya indikasi bahwa customer trust berfungsi 

sebagai mekanisme perantara yang bersifat konstruktif, yang mentransmisikan pengaruh perceived ease 

of use terhadap pembentukan customer loyalty dalam konteks industri komputer.  Selanjutnya, 

Tjahjaningsih et al. (2024) dalam konteks platform online shopping menunjukkan bahwa pengalaman 

positif pengguna dalam menggunakan platform digital berkontribusi terhadap pembentukan e-trust, 
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yang pada akhirnya berdampak pada customer loyalty. Meskipun penelitian tersebut tidak secara 

eksplisit menguji perceived ease of use, temuan ini tetap mendukung peran e-trust yang berfungsi 

sebagai mekanisme mediatif dalam memperkuat relasi antara pengalaman penggunaan dan customer 

loyalty. Selain itu, Nimsaah et al. (2025) dalam penelitian pada platform e-government menemukan 

bahwa nilai fungsional layanan berfungsi sebagai fondasi trust pascapenggunaan yang kemudian 

berpotensi memicu keberlanjutan adopsi layanan digital. Temuan-temuan tersebut menegaskan bahwa 

customer trust beroperasi sebagai mekanisme yang cukup penting dalam menghubungkan persepsi 

pengguna terhadap layanan yang berpotensi memicu penggunaan jangka panjang. 

Selaras dengan pemaparan dari studi terdahulu, hasil pengujian pengaruh tidak langsung 

memberikan indikasi bahwa perceived ease of use tidak hanya berkontribusi secara langsung terhadap 

peningkatan customer loyalty, tetapi juga menyalurkan pengaruh positif dan signifikan tersebut melalui 

peran mediatif customer trust dalam konteks penggunaan aplikasi Bank XYZ. Hal ini dibuktikan oleh 

nilai koefisien jalur pengaruh tidak langsung yang signifikan, dengan nilai t-statistics melebihi batas 

1,96 serta p-value di bawah 0,05. Dengan merujuk pada keseluruhan hasil pengujian struktural, 

penelitian ini mengindikasikan bahwa customer trust berfungsi sebagai mekanisme mediasi yang secara 

sistematis menjembatani pengaruh perceived ease of use terhadap pembentukan customer loyalty. 

Persepsi kemudahan penggunaan aplikasi perbankan digital, yang ditandai oleh kejelasan fungsi dan 

rendahnya usaha yang dibutuhkan dalam proses transaksi, cenderung berkontribusi pada peningkatan 

customer trust terhadap layanan. Customer trust tersebut berpotensi mendorong pengguna untuk tetap 

menggunakan aplikasi Bank XYZ secara konsisten dan menjadikannya sebagai pilihan utama dalam 

aktivitas perbankan digital. 

7. Pengaruh Perceived Security terhadap Customer Loyalty melalui Customer Trust 

Sejumlah temuan empiris sebelumnya mengindikasikan bahwa custoemer trust berfungsi 

sebagai mekanisme penghubung yang krusial dalam menjelaskan bagaimana perceived security 

membantu mendorong customer loyalty pada konteks layanan digital. Arizal et al. (2024) 

mengemukakan bahwa  keamanan yang dipersepsikan pengguna sebagai elemen kontributif yang 

secara empiris berpengaruh signifikan terhadap pembentukan trust, yang selanjutnya menjadi jalur 

utama dalam memperkuat loyalitas pelanggan. Temuan tersebut seirama dengan yang dikemukakan 

oleh Siagian et al. (2022), yang menegaskan bahwa trust berfungsi sebagai mekanisme mediasi yang 

signifikan dalam mentransmisikan pengaruh perceived security terhadap behavioral intention. 

Walaupun tidak menggunakan variabel customer loyalty, temuan ini mengindikasikan peran trust 

sebagai mekanisme yang menghubungkan perceived security dengan respons perilaku pengguna 

terhadap layanan digital. Studi Hendriana et al. (2022) mengungkap bahwa loyalitas pelanggan pada 

platform e-marketplace tidak terlepas dari peran trust yang bersifat multidimensi, mencakup aspek 

kognitif dan afektif, yang bekerja secara langsung serta melalui jalur tidak langsung. Temuan ini 

menegaskan bahwa customer trust atau pengguna beroperasi sebagai fondasi relasional yang menopang 

keberlanjutan interaksi jangka panjang yang dapat berujung pada loyalitas. 

Sejalan dengan temuan studi terdahulu pada pemaparan di atas, keluaran analisis mengenai 

keberadaan pengaruh tidak langsung sebagaimana diuji dalam kerangka penelitian ini memberi indikasi 

bahwa perceived security tidak bekerja secara langsung semata, melainkan membentuk customer 

loyalty melalui penguatan customer trust sebagai mekanisme mediasi dalam konteks penggunaan 

aplikasi Bank XYZ. Hal ini ditunjukkan oleh nilai pengaruh tidak langsung yang signifikan, dengan 

yang ditunjukkan oleh nilai t-statistics yang melampaui ambang kritis 1,96 disertai p-value yang berada 
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di bawah tingkat signifikansi 0,05. Oleh karena itu, telah terbukti bahwa hubungan antara perceived 

security dan customer loyalty dimediasi oleh customer trust. Ketika pengguna merasa bahwa aplikasi 

bank digital mampu melindungi data pribadi, menjaga keamanan transaksi, serta meminimalkan risiko 

penyalahgunaan informasi, tingkat trust terhadap layanan akan terbentuk dengan lebih kuat. Trust 

tersebut selanjutnya mendorong pelanggan untuk terus menggunakan aplikasi Bank XYZ dan 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan layanan perbankan digital, sehingga loyalitas 

pelanggan dapat terbentuk secara berkelanjutan. 

 

Output 

 
Gambar 2 Prototipe Bank Digital 

Sumber: Dibuat dengan Figma (2025) 

 

Prototipe ini dikembangkan sebagai visualisasi konseptual yang menunjukkan bagaimana 

kemudahan penggunaan dan keamanan sistem dapat diterapkan secara nyata dalam antarmuka aplikasi 

perbankan digital. Prototipe mencakup beberapa tampilan utama, mulai dari halaman splash screen, 

onboarding, pendaftaran akun, login, verifikasi PIN, hingga halaman utama dan transaksi. Setiap elemen 

dirancang dengan tata letak yang sederhana, alur navigasi yang jelas, serta penggunaan ikon dan informasi 
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yang mudah dipahami, guna mencerminkan aspek kemudahan penggunaan bagi pengguna. Selain itu, fitur 

keamanan seperti autentikasi PIN dan konfirmasi transaksi ditampilkan untuk menggambarkan upaya 

perlindungan data dan transaksi pengguna, yang berperan dalam membangun trust terhadap layanan. 

Dengan demikian, prototipe ini tidak dimaksudkan sebagai produk akhir, melainkan sebagai ilustrasi 

konseptual yang mendukung hasil penelitian dan menunjukkan keterkaitan antara variabel yang diteliti 

dengan penerapannya dalam desain aplikasi bank digital. 

 

 

 KESIMPULAN 

1. Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa perceived ease of use penggunaan aplikasi bank 

XYZ memiliki korelasi positif dan signifikan dengan customer trust. Kesimpulan pertama 

menunjukkan adanya indikasi bahwa kemudahan memahami dan menggunakan layanan atau 

aplikasi bank XYZ untuk kebutuhan transaksi cenderung terkait dengan tingkat customer trust 

terhadap layanan tersebut. 

2. Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa perceived security berperan signifikan dalam 

memperkuat customer trust. Penguatan perceived security berkontribusi secara langsung pada 

pembentukan tingkat customer trust yang lebih tinggi terhadap aplikasi Bank XYZ. 

3. Hasil analisis menunjukkan bahwa customer loyalty terbukti menerima pengaruh positif yang 

bermakna secara statistik dari perceived ease of use. Kemudahan penggunaan aplikasi berkaitan 

dengan kecenderungan pengguna untuk terus menggunakan layanan serta menurunkan niat 

berpindah ke platform perbankan digital lainnya. 

4. Penelitian ini menemukan bahwa perceived security berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty. Perceived security tampak menjadi salah satu faktor yang berkaitan dengan 

terbentuknya loyalitas terhadap layanan aplikasi bank XYZ. 

5. Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa customer trust memiliki peran signifikan dalam 

memperkuat customer loyalty. Ketika pengguna menunjukkan komitmen berkelanjutan untuk 

mempertahankan relasi jangka panjang dan konsistensi penggunaan aplikasi, tingkat customer trust 

terhadap layanan perbankan digital semakin menguat dan terinternalisasi. 

6. Temuan ini mengidikasikan bahwa customer trust berfungsi sebagai mekanisme mediasi yang 

menjembatani transformasi pengaruh perceived ease of use ke dalam pembentukan customer 

loyalty. Temuan ini menggambarkan bahwa perceived ease of use beroperasi sebagai mekanisme 

ganda dalam membentuk loyalitas, yakni melalui pengaruh langsung serta melalui penguatan 

customer trust sebagai jalur perantara. 

7. Temuan ini mengindikasikan adanya pengaruh perceived security terhadap customer loyalty yang 

terealisasi melalui pembentukan customer trust, sehingga customer trust berfungsi sebagai jalur 

mediasi yang memperkuat hubungan tersebut. Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi keamanan 

yang baik cenderung membangun customer trust, yang selanjutnya berkaitan dengan terbentuknya 

loyalitas terhadap aplikasi bank XYZ. 

 

Implikasi 

Implikasi Teoretis 

Penelitian ini memperkuat temuan sebelumnya tentang peran perceived ease of use dan perceived 

security dalam membangun customer trust dan customer loyalty pada konteks digital banking. Selain itu, 
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studi ini menunjukkan bahwa customer trust bukanlah satu-satunya faktor yang berkorelasi langsung 

dengan perceived security dan perceived ease of use, tetapi juga berfungsi sebagai mekanisme mediasi 

untuk membangun customer loyalty. Dengan demikian, penelitian ini menambah pemahaman konseptual 

mengenai hubungan antarvariabel dalam model perilaku pengguna layanan perbankan digital. 

Implikasi Praktis 

Hasil penelitian ini membantu pengelola aplikasi bank digital untuk terus meningkatkan kemudahan 

penggunaan aplikasi mereka terutama dalam hal kemudahan aktivitas transaksi seperti transfer atau tugas 

yang lain berdasarkan temuan bahwa indikator easy of use yang menunjukkan bahwa aplikasi bank XYZ 

secara umum mudah digunakan terutama yang mencakup aktivitas transaks. Berdasarkan temuan ini maka 

kemudahan dalam menggunakan sebuah layanan digital khusunya digital banking harus dipertahankan. Di 

sisi lain, indikator dengan nilai terendah terdapat pada aspek mental effort yang memberi indikasi perlunya 

perbaikan pada kemudahan penggunaan agar tidak terlalu membebani proses berpikir pengguna saat 

menggunakan aplikasi. 

Selain itu, peningkatan yang berkaitan dengan keamanan sistem menjadi salah satu faktor penting 

dalam mengembangkan aplikasi berdasarkan temuan dalam penelitian ini dengan indikator tertinggi pada 

aspek security of financial transaction. Maka berdasarkan hasil temuan tersebut aspek keamanan wajib 

dipertahankan pada aplikasi bank digital. Selanjutnya bank digital dapat meningkatkan keamanan aplikasi 

dari akses illegal berdasarkan temuan bahwa indicator safety of the device from unauthorized access 

mendapatkan nilai terendah dalam aspek perceived security. Keamanan yang kuat akan berpotensi 

meningkatkan customer trust yang dapat berujung pada penggunaan jangka pannjang. 

Bagi pengguna aplikasi bank digital, hasil penelitian ini memberikan pemahaman bahwa kemudahan 

penggunaan dan tingkat keamanan aplikasi merupakan aspek penting yang perlu dipertimbangkan dalam 

memilih dan menggunakan layanan perbankan digital yang dapat berujung pada penggunaan jangka 

panjang. Pengguna disarankan untuk memanfaatkan fitur-fitur aplikasi secara optimal serta memahami alur 

penggunaan layanan agar pengalaman bertransaksi menjadi lebih nyaman dan efisien. 

 

Rekomendasi  

Dengan mempertimbangkan berbagai batasan yang terdapat pada penelitian ini, sejumlah arahan 

pengembangan dapat diajukan sebagai rujukan bagi penelitian selanjutnya.: 

1. Penelitian selanjutnya direkomendasikan untuk memperluas ruang lingkup empiris ke wilayah 

geografis yang memiliki fitur yang berbeda sehingga hasil penelitian dapat dibandingkan dan 

digeneralisasi dengan lebih baik, 

2. Untuk meminimalkan potensi bias responden, penelitian selanjutnya dapat mengombinasikan 

formulir daring dengan metode pengumpulan data lain, seperti verifikasi tambahan, guna 

memastikan kesesuaian karakteristik responden dengan kriteria penelitian. 

3. Penelitian mendatang dapat menggunakan desain longitudinal dengan pengumpulan data pada 

beberapa periode waktu, sehingga mampu menangkap perubahan persepsi atau perilaku responden 

secara lebih komprehensif. 

4. Penelitian berikutnya disarankan untuk mengombinasikan data persepsi dengan data objektif atau 

metode kualitatif pendukung, agar temuan penelitian dapat menyajikan gambaran yang lebih 

lengkap.  
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