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ABSTRAK 

Teknologi telah membuat perbankan lebih ramah pengguna. Perbankan seluler sejenis perbankan internet 

menggunakan perangkat seluler untuk melakukan transaksi keuangan. Mobile banking membuat perbankan 

lebih mudah dan lebih cepat. Untuk memenuhi ekspektasi konsumen dan membangun kepercayaan, loyalitas, 

dan kebahagiaan, mobile banking harus berkualitas tinggi. Pelanggan perbankan digital memprioritaskan privasi 

dan keamanan, oleh karena itu bank harus mengatasi masalah ini. Untuk mengurangi kekhawatiran ini dan 

mempertahankan pelanggan, bank harus memberikan pelayanan prima. Tujuan dari penelitian ini adalah 

menganalisis pengaruh dimensi kepercayaan secara keseluruhan dalam menjelaskan peran mediator variabel 

kepercayaan dalam membentuk kepuasan pelanggan. Sebelum penelitian dilakukan uji validitas dan reabilitas 

pada setiap pernyataan menggunkan Structural Equation Modelling (SEM) PLS. Dalam penelitian ini, 

melibatkan 165 nasabah bank pemerintah di Indonesia sebagai responden. Berdasarkan hasil penelitian yang 

sudah dilakukan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kualitas layanan, kualitas informasi, 

system quality, Structural assurance, Task Characteristic, Perceived of usefulness, Perceived ease of use 

terhadap kepercayaan pelanggan. Pengaruh tersebut menunjukkan semakin baik kepercayaan pelanggan maka 

semakin tinggi kepuasan pelanggan. Peningkatan kualitas sistem, kualitas informasi, dalam layanan mobile 

banking akan membantu perusahaan memperkuat kepercayaan pelanggan serta meningkatkan persepsi tentang 

kegunaan layanan, mengarah pada interaksi yang lebih positif dan efektif. 

 

Kata kunci : kepuasan; kepercayaan, pelanggan, kualitas informasi; layanan. 

 

ABSTRACT 

Technology has made banking more user-friendly. Mobile banking a type of internet banking uses mobile 

devices to conduct financial transactions. Mobile banking makes banking easier and faster. To meet consumer 

expectations and build trust, loyalty, and happiness, mobile banking must be of high quality. Digital banking 

customers prioritize privacy and security, therefore banks must address these concerns. To reduce these 

concerns and retain customers, banks must provide excellent service. The purpose of this study is to analyze the 

effect of the overall trust dimension in explaining the mediator role of the trust variable in shaping customer 

satisfaction. Before the research, validity and reliability tests were carried out on each statement using 

Structural Equation Modeling (SEM) PLS. In this study, 165 government bank customers in Indonesia were 

involved as respondents. Based on the results of research that has been conducted, there is a significant positive 

influence between service quality, information quality, system quality, Structural assurance, Task 

Characteristic, Perceived of usefulness, Perceived ease of use on customer trust. This influence shows that the 

better customer trust, the higher customer satisfaction. Improving system quality, information quality, in mobile 

banking services will help companies strengthen customer trust and increase perceptions of service usefulness, 

leading to more positive and effective interactions. 

 

Keywords :  satisfaction; trust; customer; information quality; service 

 

PENDAHULUAN 

Kepuasan pengguna Mobile Banking telah diterima secara luas sebagai indikator utama untuk 

mengukur keberlanjutan penggunaan dan keberhasilan sistem informasi, e-commerce, serta literatur 

mengenai layanan perbankan berbasis mobile. Pelanggan yang puas umumnya akan terus melakukan 

pembelian dan menggunakan produk selain itu, ada potensi bahwa pelanggan tersebut akan berbagi 
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pengalaman mereka tentang kualitas produk kepada orang lain (Daud et al., 2019). Oleh karena itu, 

untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri perbankan dan memenuhi kebutuhan 

pelanggan yang terus berkembang, pentingnya memahami hubungan antara dimensi kepercayaan 

pelanggan dalam mobile banking (seperti kualitas layanan, system quality, kualitas informasi, 

structural assurance, task characteristics, perceived usefulness, dan perceived ease of use) dan 

kepuasan pelanggan. 

Bank sebagai penyedia layanan perbankan diharuskan terus memperbaiki dan 

mengembangkan layanan perbankan digital mereka. Kepuasan pelanggan bisa terwujud melalui mutu 

produk, layanan yang diberikan dan manfaat yang menimbulkan kesetiaan konsumen serta 

meningkatkan loyalitas. Stavropoulou et al. (2023) layanan mobile banking dimanfaatkan dalam 

industri perbankan sebagai fasilitas layanan yang memungkinkan kemudahan, akses, dan kecepatan 

untuk pengambilan informasi real-time dan up-to-date transaksi keuangan menggunakan perangkat 

Smartphone dan Tablet. Dengan demikian membuat mobile banking menjadi pilihan yang menarik 

bagi nasabah. Dalam hal pengelolaan masalah keuangan mereka, pelanggan mendapatkan keuntungan 

dari peningkatan kenyamanan, aksesibilitas, dan keserbagunaan saat layanan mobile banking tersedia. 

Berdasarkan survei yang dilakukan Bank Indonesia pada tahun 2022, total nilai transaksi perbankan 

digital mencapai Rp52.545,8 triliun pada akhir tahun, meningkat sebesar 28,72% dibandingkan tahun 

sebelumnya. Menurut perkiraan BI, nilai transaksi yang dilakukan melalui perbankan digital akan 

meningkat hingga 22,13% pada tahun 2023, mencapai Rp 64.175,1 triliun (Jannah, 2023). Nasabah 

dapat menikmati manfaat nyata berupa kemudahan akses, kecepatan dan fleksibilitas layanan 

perbankan sebagai hasil dari peningkatan nilai transaksi perbankan digital yang cukup besar. 

Peningkatan nilai transaksi perbankan digital yang signifikan ini mengimplikasikan pertumbuhan 

yang kuat dalam transaksi perbankan digital. Pengalaman yang memuaskan ini berpotensi 

meningkatkan kenyamanan konsumen, meningkatkan kepercayaan mereka terhadap layanan 

keuangan digital, dan menumbuhkan loyalitas dalam jangka panjang. Kenyamanan pengguna mobile 

banking telah menjadi metrik utama untuk mengukur penggunaan berkelanjutan dan keberhasilan 

sistem informasi, e-commerce, dan literatur tentang layanan keuangan berbasis seluler. Gagasan ini 

telah diterima secara luas dalam beberapa tahun terakhir. 

Penyedia layanan keuangan, bank terus berupaya meningkatkan dan memajukan penawaran 

perbankan digital mereka. Penyediaan layanan mobile banking yang berkaliber tinggi sangat penting 

untuk berhasil memenuhi harapan pelanggan dan membangun tingkat kepuasan, kepercayaan dan 

loyalitas yang solid. Dalam hal penggunaan layanan perbankan digital, kekhawatiran utama nasabah 

adalah menjaga privasi dan keamanan mereka, oleh karena itu bank harus memprioritaskan 

kekhawatiran tersebut. Menurut Lubis & Andayani (2018) kualitas layanan memainkan peran penting 

baik untuk bertahan dalam lingkungan bisnis yang semakin kompetitif maupun mencapai keunggulan 

kompetitif yang langgeng. Kenyamanan konsumen dapat dicapai dengan kualitas, layanan, dan nilai, 

yang semuanya memberikan loyalitas pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pelanggan 

yang senang dengan suatu produk lebih cenderung untuk terus membeli dan menggunakannya (Daud 

et al., 2019). Namun, tidak menutup kemungkinan pelanggan akan membagikan pendapatnya kepada 

orang lain tentang pengalaman yang mereka alami terhadap kualitas barang yang telah mereka 

gunakan. 

Menurut temuan studi sebelumnya di atas, telah terjadi pergeseran substansial dalam tren 

perilaku nasabah terhadap mobile banking. Sebagai permulaan, semakin banyak orang yang beralih ke 

mobile banking untuk melakukan tugas keuangan seperti mengirim dan menerima transfer uang dan 

membayar tagihan (Fuegl & Kocagoz, 2022). Kedua, menurut Laforet & Li, (2005), pengguna lebih 

menyukai mobile banking daripada perbankan tradisional dan ATM karena mobile banking lebih 

nyaman dan serbaguna daripada perbankan tradisional. Ketiga, sebuah studi yang berkaitan dengan 

peningkatan penggunaan mobile banking di kalangan generasi tua menemukan bahwa generasi yang 

lebih muda pada awalnya adalah pengguna mobile banking yang paling umum, kini generasi yang 

lebih tua juga lebih sering menggunakannya (Arif dkk, 2016). 

Penelitian Shankar et al. (2020), pengguna mobile banking semakin mengkhawatirkan 

keamanan akun mereka dan mencari metode login yang lebih aman, seperti sidik jari atau pengenalan 

wajah. Menurut riset Iqbal et al. (2021), mobile banking terus mengembangkan kapabilitas baru 

seperti kemampuan untuk melakukan pembayaran tagihan yang diaktifkan melalui suara dan transfer 

uang internasional. Selain itu, menurut temuan dari penelitian sebelumnya tentang hubungan antara 
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kepercayaan dan kebahagiaan pelanggan, dapat ditarik kesimpulan bahwa evaluasi mutu pelayanan 

elektronik memiliki dampak positif dan penting terhadap kepuasan pengguna akhir (Budiman et al., 

2020). Menurut Nawangsari & Putri (2020), e-kualitas layanan dan e-trust berdampak pada tingkat 

kepuasan nasabah dalam menggunakan BNI Mobile Banking. Berdasarkan informasi yang 

ditampilkan di atas, jelaslah bahwa konsumen yang menggunakan mobile banking dapat merasakan 

kepuasan sebagai hasil kombinasi kepercayaan dan kualitas layanan yang mereka terima. 

Gap dalam penelitian ini adalah kurangnya penelitian yang menyelidiki secara mendalam 

mekanisme dampak tidak langsung dimensi kepercayaan pelanggan dalam mobile banking terhadap 

kepuasan pelanggan. Meskipun banyak penelitian yang telah mengungkapkan hubungan positif antara 

kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan dalam konteks mobile banking, tetapi sebagian besar 

penelitian tersebut lebih berfokus pada hubungan langsung antara dimensi kepercayaan dan kepuasan, 

tanpa mengeksplorasi peran mediator yang dapat menjelaskan hubungan ini secara lebih mendalam. 

Meskipun beberapa penelitian telah mengungkapkan hubungan positif antara kepercayaan pelanggan 

mobile banking dan kepuasan pelanggan, penelitian yang meneliti faktor kepercayaan pengguna 

mobile banking masih jarang ditemui. Untuk memenuhi gap penelitian yang ada, penelitian ini akan 

berfokus pada dimensi kepercayaan pelanggan yang memengaruhi kepuasan dalam menggunakan 

layanan mobile banking. Aspek-aspek kepercayaan pelanggan yang akan dibahas pada penelitian ini 

yakni kualitas layanan, system quality, kualitas informasi, structural assurance, task characteristics, 

perceived usefulness and perceived ease of use (Setyoparwati, 2019). Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengkaji dampak total dari dimensi kepercayaan dalam memperjelas peran variabel mediator 

kepercayaan dalam membentuk kepuasan konsumen. 

 

METODE  

Penelitian ini memiliki tujuan untuk melakukan pengujian dan memberikan bukti empiris 

terkait dampak analisis kualitas layanan, system quality, kualitas informasi, structural assurance, task 

characteristics, perceived usefulness and perceived ease of use, trust, kepuasan pelanggan pada 

nasabah pengguna mobile banking di Bank Pemerintah. Untuk penelitian ini terdapat delapan variabel 

diantaranya, kualitas layanan diukur dengan 4 pertanyaan yang diterapkan. Variabel perceived 

usefulness dengan 3 pertanyaan menerapkan dari penelitian Al-Somali et al (2009); Depeursinge et al 

(2010); Akturan & Tezcan (2012) yang terakhir 3 pertanyaan dari variabel perceived ease of use 

dengan menerapkan penelitian Hanafizadeh et al (2014); Liu et al (2008); Yu, 2012). Dalam studi ini, 

total pengukuran terdiri dari 34 pernyataan. Penelitian ini adalah suatu pendekatan kuantitatif yang 

bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas layanan, system quality, kualitas informasi, 

structural assurance, task characteristics, perceived usefulness and perceived ease of use, terhadap 

kepercayaan pelanggan dan hubungan antara kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan konsumen.  

Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah nasabah bank pemerintah di Indonesia 

yang menggunakan mobile banking. Sampel diperoleh dari nasabah bank pemerintah tersebut yang 

berada di seluruh Indonesia dengan berbagai macam karakteristik, dalam penelitian ini meliputi jenis 

kelamin, tempat tinggal, usia, pekerjaan, pendapatn perbulan dan rata-rata transaksi menggunakan 

mobile banking dalam satu bulan. Sample penelitian akan dipilih menggunakan metode purposive 

sampling pada internet banking dengan platform mobile banking. Lokasi penelitian ini adalah bank 

pemerintah yang memiliki layanan mobile banking. 

Analisis statistik ini akan membantu dalam menjelaskan sejauh mana kualitas layanan, system 

quality, kualitas informasi, structural assurance, task characteristics, perceived usefulness and 

perceived ease of use, terhadap kepercayaan pelanggan dan berdampak pada kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini memanfaatkan metode structural equation model (SEM), dengan pemrosesan dan 

analisis data dilakukan melalui aplikasi perangkat lunak SPSS 26 dan SmartPLS 3.0. Dalam uji 

validitas, dilakukan analisis faktor konfirmatori dengan menggunakan metode Kaiser-Msyer-Olkin 

measure of sampling (KMO) dan measures of sampling adequacy (MSA). Jika nilai KMO dan MSA 

melebihi angka 0,5, maka analisis faktor dianggap tepat. Sedangkan dalam uji reliabilitas, digunakan 

pengukuran cronbach's alpha dengan nilai di atas 0,7 (Hair et al., 2017). 

Hasil analisa pre test melalui uji validitas dan reliabilitas, hasil analisis pretest menunjukkan 

bahwa pernyataan yang terkait dengan variabel system quality, kualitas informasi, kualitas layanan, 

karakteristik tugas, jaminan struktural, kepercayaan, kepuasan pelanggan, perceived usefulness, dan 

perceived ease of use telah terbukti valid. Oleh karena itu, keseluruhan 34 pernyataan telah memenuhi 
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kriteria validitas dan siap digunakan sebagai kuesioner dalam penelitian ini. Metode analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah SEM, dan jumlah sampel penelitian ditentukan sebagai lima 

kali lipat jumlah pernyataan seperti yang disarankan Hair et al. (2017). Oleh karena itu, penelitian ini 

memerlukan setidaknya 170 responden sebagai sampel minimal. 

 

HASIL  

Berdasarkan penyebaran kuesioner yang dilakukan secara online melalui google form 

responden yang terkumpul dalam penelitian ini adalah pelanggan nasabah pengguna mobile banking 

di Bank Pemerintah. Dari 170 responden namun ada beberapa kolom yang kosong pada data tabulasi 

sehingga jumlah data yang terkumpul menjadi 165 responden yang mayoritas 67.3% perempuan dan 

sisanya 32.7% laki-laki. Mayoritas responden berusia 18-26 tahun (52.7%) dengan 48.7% penggunaan 

transaksi transfer mobile banking yang paling sering dilakukan. Responden dalam penelitian ini 

mayoritas berasal dari pulai jawa 71.6% dengan 51.6% memiliki pendapatan bulanan kurang dari Rp. 

5.000.000. Berdasarkan pada hasil outer loading menunjukkan bahwa pada masing-masing indikator 

variabel penelitian memiliki nilai outer loading > 0,7. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua 

indikator telah valid untuk dilanjutkan ke pengujian selanjutnya. Pada uji discriminant validity 

digunakan untuk menilai average variant extracted (AVE). Berdasarkan pada hasil average variant 

extracted menunjukkan bahwa pada masing-masing variabel penelitian memiliki nilai average variant 

extracted > 0,5, yaitu pada variabel X1 sebesar 0,804, X2 sebesar 0,784, X3 sebesar 0,849, X4 

sebesar 0,822, X5 sebesar 0,882, X6 sebesar 0,862, X7 sebesar 0,890, Y sebesar 0,812, dan variabel Z 

sebesar 0,838. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang terdapat pada model 

penelitian yang berarti sudah memenuhi syarat.  

Composite reliability merupakan salah satu uji yang digunakan untuk menguji nilai 

reliabilitas indikator variabel. Variabel dapat dikatakan reliabel atau kredibel apabila nilai composite 

reliability masing-masing variabel lebih dari 0,7. Berdasarkan pada hasil composite reliability 

menunjukkan bahwa pada masing-masing variabel penelitian memiliki nilai composite reliability > 

0,7, yaitu variabel X1 sebesar 0,943, X2 sebesar 0,935, X3 sebesar 0,958, X4 sebesar 0,933, X5 

sebesar 0,957, X6 sebesar 0,949, X7 sebesar 0,960, Y sebesar 0,956, dan variabel Z sebesar 0,963. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang terdapat pada model penelitian memiliki 

reliabilitas yang baik. Uji composite reliability dapat diperkuat dengan nilai cronbachs alpha. Kriteria 

pada penelitian ini apabila nilai cronbachs alpha pada masing-masing variabel memiliki nilai lebih 

besar dari 0,7 maka variabel tersebut dinyatakan reliabel. Pada hasil cronbachs alpha menunjukkan 

bahwa pada masing-masing variabel penelitian memiliki nilai cronbachs alpha > 0,7. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semua variabel telah memenuhi cronbachs alpha. 

 

 
Sumber: data olahan 

Gambar 1 

Path Diagram T-Value 
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Setelah model yang diestimasi memenuhi kriteria validitas diskriminan, selanjutnya dilakukan 

pengujian terhadap model structural (inner model) yang dilakukan dengan pengujian R-Square untuk 

setiap variabel laten endogen sebagai kekuatan prediksi dari model structural. Semakin tinggi nilai R-

Square maka akan semakin baik nilai prediksi dari model yang diajukan. Apabila nilai R-Square yang 

didapatkan 0,25-0,50 maka dapat disimpulkan bahwa model lemah, apabila nilai R-Square yang 

didapatkan 0,50-0,75 maka dapat disimpulkan bahwa model moderat, apabila nilai R-Square yang 

didapatkan 0,75-0,100 maka dapat disimpulkan bahwa model kuat. Berdasarkan pada hasil tabel R-

Square diatas dapat dilihat bahwa pada model penelitian 1 memiliki nilai R-Square 0.945 > 0,75 dan 

pada model penelitian 2 memiliki nilai R-Square 0.863 > 0,75. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

pada model penelitian ini memiliki model yang kuat. Selain menilai apakah ada atau tidak hubungan 

yang signifikan antar variabel, seorang peneliti hendaknya juga menilai besarnya pengaruh antar 

variabel dengan Effect Size atau f-square (Wong, 2013). Nilai f square 0,02 sebagai kecil, 0,15 

sebagai sedang, dan nilai 0,35 sebagai besar. Nilai kurang dari 0,02 bisa diabaikan atau dianggap tidak 

ada efek (Sarstedt., dkk 2017). Maka berdasarkan tabel nilai F Square diatas, yang efek size besar 

dengan kriteria F Square > 0,35 adalah tidak ada. Dan yang efek sedang yaitu dengan F Square antara 

0,15 sd 0,35 adalah pengaruh tidak ada. Kebanyakan pengaruh dalam penelitian ini termasuk kecil 

sebab nilai F Square berada dalam rentang 0,02 sd 0,15. Sedangkan pengaruh diabaikan tidak ada 

karena tidak ada yang mempunyai nilai f square < 0,02. 

 

Tabel 1 

Uji Hipotesis Model Penelitian 

 
Sumber: data olahan 

 

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa kedelapan hipotesis memiliki nilai P Value < 0,05 

sehingga mendukung hipotesis penelitian. Sehingga dapat disimpulkan kesemua hipotesisnya 

diterima. Kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan kepercayaan dari pelanggan bank 

pemerintah, berarti bahwa terdapat pengaruh positif kualitas layanan mobile banking dari bank 

pemerintah terhadap kepercayaan pelanggan mobile banking. Hasil penelitian ini menemukan bahwa 

kualitas layanan yang baik dalam mobile banking dapat mengakibatkan peningkatan kepercayaan 

pelanggan mobile banking. Dalam konteks penelitian mengenai mobile banking, kepercayaan sering 

kali dianggap sebagai indikator utama dalam menilai tingkat kepuasan pelanggan. Namun, masih 

terdapat kesenjangan dalam pemahaman mengenai bagaimana secara tidak langsung kualitas layanan 

memengaruhi kepuasan pelanggan melalui faktor kepercayaan. Oleh karena itu, penelitian lebih lanjut 

diperlukan untuk memperdalam pemahaman mengenai keterkaitan ini dan mengungkapkan faktor-

faktor lain yang memiliki pengaruh terhadap tingkat kepercayaan pelanggan dalam lingkungan 

layanan mobile banking. Hal ini akan membantu dalam pengembangan strategi yang lebih efektif 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat kepercayaan dalam penggunaan layanan 

mobile banking 

Hasil penelitian menunjukan terdapat pengaruh positif kualitas informasi terhadap 

kepercayaan pelanggan bank pemerintah. Kualitas informasi telah diidentifikasi sebagai salah satu 

faktor utama yang mempengaruhi tingkat kepercayaan, kepuasan, dan penggunaan dalam sistem 

informasi dan lingkungan e-commerce (Oliveira et al., 2017) . Dalam konteks lingkungan non-fisik, 

kualitas informasi memainkan peran yang signifikan dalam membentuk pengalaman online 

konsumen. Kualitas informasi yang buruk dapat menyebabkan masalah yang serius dari perspektif 

konsumen. Informasi yang tidak akurat, tidak relevan, ketinggalan zaman, dan tidak dapat dipercaya 

dapat menimbulkan kekhawatiran tentang kemampuan dan integritas mobile banking, yang pada 

gilirannya dapat mengurangi tingkat kepercayaan pelanggan. Kurangnya kepercayaan ini juga 
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berdampak pada kemampuan untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, sedangkan 

kualitas informasi memiliki pengaruh langsung terhadap kepercayaan dan kepuasan pelanggan. 

Dalam studi ini juga di temukan bahwa terdapat pengaruh positif system quality mobile 

banking terhadap kepercayaan pelanggan bank pemerintah. Delone & McLean (1992) 

memperkenalkan konsep system quality sebagai cara untuk mengevaluasi kualitas kinerja sistem 

secara keseluruhan. Dalam konteks e-commerce, system quality memiliki peranan penting karena 

adanya anonimitas dari penyedia layanan. System quality berhubungan dengan konsep kepercayaan 

dalam konteks mobile banking. Mereka menemukan bahwa jika pelanggan menganggap mobile 

banking yang baik sebagai sistem yang mudah digunakan, mudah dinavigasi, dan menarik, mereka 

akan cenderung memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap kemampuan dan niat bank untuk 

menggunakan sistem tersebut. Penelitian sebelumnya Tam & Oliveira (2017) juga menemukan bahwa 

system quality berdampak pada kepuasan pelanggan. 

Structural assurance berpengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan mobile banking di 

bank pemerintah. Keamanan struktural memiliki peranan penting dalam membangun kepercayaan di 

dalam layanan mobile banking. Keamanan struktural diartikan sebagai struktur teknis dan hukum 

yang diperlukan untuk memastikan tingkat keamanan yang memadai. Dalam konteks mobile banking, 

infrastruktur yang dibangun di atas jaringan nirkabel dan titik data seluler merupakan elemen kunci, 

namun pada masa lalu sering dianggap rentan terhadap serangan atau intersepsi data. Oleh karena itu, 

kepastian struktural yang kuat, seperti penggunaan sertifikasi SSL dan adanya regulasi pemerintah, 

sangatlah penting untuk memastikan keamanan dan memberikan dasar bagi pelanggan untuk 

mempercayai layanan mobile banking (Oliveira et al., 2017). Kepercayaan terhadap infrastruktur yang 

kokoh akan berdampak pada tingkat kepercayaan yang tinggi dari pelanggan, hal ini didukung oleh 

penelitian sebelumnya yang menyoroti pentingnya keamanan struktural dalam membangun 

kepercayaan pada mobile banking. 

Di sisi lain task characteristic juga memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan 

mobile banking di bank pemerintah. Desain, fungsionalitas, dan kegunaan memengaruhi kebiasaan, 

perilaku, serta persepsi pelanggan saat menggunakan produk, layanan, dan teknologi. Ketika 

teknologi dipandang sebagai alat yang berguna yang dapat dengan mudah dan sederhana digunakan 

dalam kehidupan sehari-hari, teknologi memiliki potensi untuk berdampak positif terhadap kinerja 

pengguna (Oliveira et al., 2017). Task characteristic adalah insentif bagi pengguna untuk mengadopsi 

inovasi teknologi tertentu. Oleh karena itu, dalam konteks mobile banking, potensi di bidang ini untuk 

mendorong inovasi sangat besar, dan menyelesaikan tugas-tugas rutin seperti transfer uang, verifikasi 

akun, dan pemeliharaan akun merupakan prasyarat untuk membangun kepercayaan.  

Hasil studi ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif perceived of usefulness terhadap 

kepercayaan pelanggan dari pelanggan mobile banking bank pemerintah. Arif (2012) menjelaskan 

bahwa pandangan tentang kegunaan, dan penggunaan teknologi akan membawa keuntungan bagi 

orang yang menggunakannya. Dengan merujuk pada pengertian dan petunjuk yang telah diuraikan 

sebelumnya, dapat ditegaskan bahwa penggunaan teknologi informasi dapat memiliki efek positif 

terhadap peningkatan produktivitas dan prestasi individu yang memanfaatkannya. Jika seseorang 

berpikir bahwa teknologi informasi dapat memberikan manfaat untuk pekerjaan dan kinerja kerjanya, 

seseorang dapat memprediksi sikap seseorang dalam menggunakan teknologi informasi. Ada 

hubungan antara penggunaan persepsi dan kepercayaan pelanggan. Ini adalah dukungan dari 

dukungan penelitian Chen Ying et al. (2015) percaya bahwa kegunaan dan kemudahan penggunaan 

memiliki dampak positif pada kepercayaan pelanggan 

Hasil lain penelitian ini menunjukan terdapat pengaruh positif antara perceived ease of use 

terhadap kepercayaan pelanggan pengguna mobile banking bank pemerintah. Perceived ease of use 

dapat mempengaruhi penggunaan mobile banking karena semakin mudah dan nyaman pengguna 

menggunakan aplikasi mobile banking, semakin besar kemungkinan mereka akan secara aktif 

menggunakannya. Persepsi tentang manfaat yang dirasakan dan persepsi tentang kemudahan 

penggunaan memiliki dampak langsung terhadap penggunaan layanan mobile banking, baik secara 

langsung maupun melalui pengaruh variabel sikap terhadap penggunaan pada penggunaan layanan 

mobile banking.  

Hasil penelitian ini menunjukan terdapat pengaruh positif kepercayaan pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna mobie banking bank pemerintah. Kepercayaan telah lama dianggap 

sebagai faktor penting dalam pembentukan hubungan bisnis yang memuaskan di lingkungan online, 
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terutama dalam e-commerce (Yu et al., 2016). Kepercayaan melibatkan harapan satu pihak terhadap 

perilaku spesifik dari pihak lain dan juga melibatkan risiko. Dalam konteks mobile banking, 

pelanggan juga memiliki harapan terhadap kemudahan penggunaan dan pelayanan yang memadai dari 

bank. Oleh karena itu, jika mobile banking memenuhi harapan pengguna, pelanggan cenderung 

membangun kepercayaan terhadap layanan tersebut. Saat ini, dalam literatur mengenai mobile 

banking, beberapa penelitian telah menginvestigasi dampak kepercayaan terhadap kepuasan 

pelanggan. Namun, konseptualisasi kepercayaan yang komprehensif dalam konteks mobile banking 

dan diskusi yang lebih mendalam mengenai efek mediasi kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan 

masih belum sepenuhnya dikembangkan. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh positif yang signifikan antara Kualitas layanan terhadap kepercayaan pelanggan. Pengaruh 

tersebut menunjukkan semakin baik kualitas layanan maka semakin tinggi kepercayaan pelanggan. 

Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan. Pengaruh tersebut 

menunjukkan semakin baik kualitas informasi maka semakin tinggi kepercayaan pelanggan. System 

quality berpengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan. Pengaruh tersebut menunjukkan 

semakin baik system quality maka semakin tinggi kepercayaan pelanggan. Structural assurance 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan. Pengaruh tersebut menunjukkan semakin baik 

structural assurance maka semakin tinggi kepercayaan pelanggan. Task characteristic berpengaruh 

positif terhadap kepercayaan pelanggan. Pengaruh tersebut menunjukkan semakin baik task 

characteristic maka semakin tinggi kepercayaan pelanggan. Perceived of usefulness berpengaruh 

positif terhadap kepercayaan pelanggan. Pengaruh tersebut menunjukkan semakin baik perceived of 

usefulness maka semakin tinggi kepercayaan pelanggan. Perceived ease of use berpengaruh positif 

terhadap kepercayaan pelanggan. Pengaruh tersebut menunjukkan semakin baik perceived ease of use 

maka semakin tinggi kepercayaan pelanggan. Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Pengaruh tersebut menunjukkan semakin baik kepercayaan pelanggan maka 

semakin tinggi kepuasan pelanggan. 
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