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Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan Online
Banking terhadap kepuasan, kepercayaan, dan
loyalitas Pelanggan dengan pendekatan kuantitatif
melalui metode Partial Least Square-Structural
Equation Modeling (PLS-SEM). Fenomena
meningkatnya penggunaan layanan perbankan
digital mendorong pentingnya evaluasi terhadap
kualitas layanan dalam membentuk loyalitas
nasabah. Sampel penelitian terdiri dari pelanggan
pengguna aplikasi Livin’ by Mandiri. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan
kepercayaan Pelanggan, namun tidak secara
langsung terhadap loyalitas. Loyalitas Pelanggan
terbentuk secara tidak langsung melalui kepuasan
dan kepercayaan sebagai variabel mediasi.
Kepercayaan terbukti menjadi faktor yang paling
dominan dalam memengaruhi loyalitas. Penelitian
ini menegaskan pentingnya peningkatan kualitas
layanan digital yang berkelanjutan sebagai strategi
utama dalam menciptakan hubungan jangka panjang
dengan Pelanggan di era digital banking.
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PENDAHULUAN
Fenomena saat ini menunjukkan bahwa kemajuan teknologi dan informasi telah

membawa banyak perubahan signifikan dalam kehidupan manusia. Perkembangan teknologi
memungkinkan aktivitas menjadi lebih efektif, efisien, dan mudah dijalankan. Salah satu bidang
yang terdampak langsung dari perkembangan tersebut adalah sistem komunikasi modern yang
sangat bergantung pada internet. Di era digital, internet menjadi salah satu komponen penting
dalam kehidupan masyarakat, terutama untuk menunjang aktivitas pekerjaan sehari-hari.

Kemajuan teknologi telah mengubah berbagai aspek kehidupan, termasuk cara manusia
melakukan aktivitas keuangan. Salah satu bentuk transformasi tersebut terjadi pada sektor
perbankan. Bank perlu terus berinovasi dalam menyesuaikan layanan dengan kebutuhan nasabah
(A’yun & Putri, 2022). Melalui pemanfaatan teknologi internet, bank mampu memberikan
layanan yang tersedia selama 24 jam. Internet juga memfasilitasi kegiatan pemasaran serta
layanan perbankan secara elektronik. Bagi nasabah, hadirnya online banking memungkinkan
mereka melakukan transaksi konvensional seperti mengakses rekening tabungan, melacak saldo,
mendapatkan e-statement, membayar tagihan, berbelanja, hingga transfer dana dengan mudah,
cepat, dan dapat diakses kapan saja serta di mana saja (Mariana & Fadli, 2022). Hal ini sejalan
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dengan tujuan utama bank, yaitu memberikan pelayanan terbaik sehingga tercapai kepuasan serta
loyalitas nasabah (Nasir Tajul Aripin et al. 2022).

Lebih lanjut, online banking juga telah mengubah wajah bisnis transaksional dan
memengaruhi perdagangan di berbagai industri. Kemudahan akses, fleksibilitas, serta manfaat
layanan online banking menjadi faktor penting yang meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan (Angusamy et al. 2022). Oleh karena itu, bank sebagai pusat transaksi keuangan
dituntut untuk terus mengeksplorasi inovasi layanan secara optimal. Salah satu instrumen yang
banyak digunakan dalam mengukur kualitas layanan perbankan adalah model E-SERVQUAL,
yang mencakup dimensi efisiensi situs web, keramahan, keamanan, serta privasi (Ariff et al.
2013).

Pelayanan merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan perusahaan, terutama pada
industri jasa (Liung & Septyanto, 2020). Secara teori, kualitas layanan yang baik dan harga yang
sesuai mampu mendorong kepuasan serta loyalitas pelanggan. Bank dapat mengukur kepuasan
nasabah berdasarkan kualitas layanan yang diberikan. Jika layanan tidak memenuhi kebutuhan
nasabah, maka akan timbul ketidakpuasan; sebaliknya, jika layanan melebihi harapan, maka
nasabah akan merasa puas. Kehadiran mobile banking pun semakin memberikan kemudahan
serta keuntungan bagi nasabah (Sugijanto et al. 2025). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
layanan menjadi faktor penting dalam menumbuhkan kepuasan serta mendorong loyalitas
nasabah (Rachman, 2017).

Selain kepuasan, faktor kepercayaan juga memegang peran penting dalam hubungan
jangka panjang antara bank dan nasabah. Bank perlu membangun kepercayaan dengan
memberikan pelayanan yang optimal dan membuktikan bahwa setiap transaksi aman serta tidak
merugikan nasabah. Kepercayaan yang terjaga akan berdampak pada loyalitas pelanggan
terhadap perbankan Weningtyas & Juliati, (2024). Loyalitas merupakan kunci keberlangsungan
perbankan, karena nasabah yang loyal akan terus menggunakan layanan yang sama, bahkan
cenderung merekomendasikannya. Apabila nasabah merasa layanan yang diterima sesuai dengan
harapan, maka mereka akan puas, percaya, dan menjadi pelanggan yang setia (Rahayu & Syafe’i,
2022).

Berbagai studi sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan online banking yang
diukur dengan E-SERVQUAL berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, kepercayaan, dan
loyalitas nasabah Customer (Ariff et al. 2013; Al Firdaus & Rachmawati, 2024; Siti Yolanda
Rahman Utami et al., 2024; Hidayah, 2025; Astuti & Awali, 2023; Effendi et al. 2023; Beanning
& Zulkarnain, 2024; Hansopaheluwakan, 2021). Secara umum, kualitas layanan elektronik (e-
service quality) terbukti memengaruhi kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan.
Penelitian Gautam & Sah (2023) meneliti kualitas layanan online banking dengan dimensi
efisiensi situs web, keramahan, keamanan, privasi, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Namun,
penelitian ini mengembangkan model tersebut dengan menambahkan variabel kepercayaan
pelanggan. Kepercayaan berperan krusial dalam membentuk kepuasan serta mendorong loyalitas
jangka panjang. Nasabah yang meyakini keandalan, integritas, dan keamanan layanan digital
yang digunakan cenderung lebih puas dan memiliki komitmen lebih kuat untuk tetap
menggunakan layanan perbankan di masa mendatang (Al Firdaus & Rachmawati, 2024).

Berdasarkan uraian tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh
kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan. Penelitian ini juga meneliti peran kepuasan dan kepercayaan sebagai variabel mediasi
antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan pada sektor jasa perbankan, khususnya Bank
Mandiri Paradise yang digunakan oleh PT OIC untuk membantu mobilitas pembayaran gaji
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karyawan. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi positif bagi perusahaan
perbankan maupun PT OIC dalam meningkatkan kualitas layanan, sehingga pada akhirnya
mampu meningkatkan kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan di masa mendatang
(Sasono et al. 2021).

LANDASAN TEORI
Layanan Online Banking

Setiawan Jodi et al. (2023) Layanan online banking merupakan layanan perbankan yang
disediakan melalui jaringn internet, yang diharuskan nasabah mengakses berbagai jasa perbankan
tanpa harus mengunjungi kantor bank. Almaiah et al. (2022) Layanan ini berfungsi sebagai
peranjangan jarak jauh untuk menjalurkan jasa – jasa perbankan. Ningrum & Robekha (2023)
juga menyatakan online banking merupakan bukti kemajuan dalam bidang teknologi yang
berkaitan dengan industri perbankan Semakin pesatnya dunia teknologi informasi menyebabkan
perkembangan teknologi ini yang memudahkan masyarakat, terutama konsumen untuk
melakukan transaksi online. Nawatmi & Santoso (2025) Salah satu fitur online banking adalah
penggunaan media internet dan informasi untuk mempromosikan dan memudahkan transaksi.
Oleh karena itu, berdasarkan definisi di atas, online banking menawarkan kemudahan bagi
Pelanggan dan menunjukkan kemajuan teknologi di Indonesia.
Kualitas Layanan Online

Kualitas layanan merupakan suatu keunggulan perusahaan yang berkelanjutan dan
kompetitif untuk memenuhi atau melampaui keinginan pelanggan (Parasuraman et al. 1985 ;
Pakurár et al. 2019) Kualitas layanan pada dasarnya memberikan persepsi secara konkrit tentang
kualitas layanan. Kualitas layanan terdiri dari semua fitur dan sifat suatu produk atau layanan
yang mempengaruhi kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat
(Junaedi et al. 2023). Prawira (2023) Kualitas layanan adalah ukuran sejauh mana suatu layanan
yang diberikan perusahaan dapat memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Konsep ini
menekankan pada perbandingan antara harapan pelanggan dengan persepsi pelanggan terhadap
layanan yang benar-benar mereka terima. Kualitas layanan adalah tingkat di mana layanan yang
diberikan oleh penyedia jasa berhasil memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan.
Konsep utama yang sering digunakan adalah model SERVQUAL (Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy, dan Tangibles) (Parasuraman et al. 1985).
Efficiency

Prasetya, (2023) Efisiensi Adalah perbandingan terbaik antara input (sumber daya yang
digunakan) dan output (hasil yang dicapai), di mana suatu kegiatan dikatakan efisien apabila
mampu menghasilkan output maksimal dengan penggunaan sumber daya seminimal mungkin.
Seperti Indrayani et al. (2025) seperti layanan perbankan pada era Digitalisasi saat ini dimana
layanan perbankan secara signifikan meningkatkan efisiensi operasional dengan mengurangi
waktu dan biaya transaksi, penerapan teknologi seperti mobile banking, online banking, dan
ATM yang lebih canggih telah membantu bank-bank di Indonesia melayani nasabah dengan lebih
efektif dan efisien. Rabiu et al. (2019) Di era modern ini, digitalisasi telah menjadi pendorong
utama dalam berbagai sektor, termasuk sektor perbankan. Bank-bank di seluruh dunia semakin
menyadari pentingnya adopsi teknologi untuk meningkatkan kinerja mereka, baik dalam hal
efisiensi operasional, layanan Pelanggan, maupun inovasi produk. Palupi Permata Rahmi et al.
(2023)Beberapa aplikasi online yang telah dibuat oleh Bank juga dapat digunakan sebagai solusi
agar mempermudah nasabah dalam mengakses layanan digital. Aplikasi tersebut memberikan
kemudahan serta efisiensi waktu agar dapat digunakan kapan saja dan dimana saja.
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User Friendlinnes
Prasetya (2023) kemudahan penggunaan adalah ketika sebuah aplikasi dapat digunakan

dengan mudah dan digunakan dengan cara yang diinginkan pengguna. Putri & Saifi (2024) Yang
berarti sistem memiliki usability tinggi, yaitu mudah dipelajari, efisien digunakan, mudah diingat,
minim kesalahan, dan memuaskan pengguna. Davis (1989) Dalam era digital, kenyamanan dan
kemudahan penggunaan (user-friendly) menjadi faktor utama dalam pengembangan aplikasi
perbankan digital. Aplikasi yang user-friendly memungkinkan pengguna untuk menavigasi
layanan perbankan dengan efisien tanpa memerlukan keterampilan teknis yang tinggi. Alalwan et
al. (2016) menunjukan bahwa kemudahan penggunaan (ease of use) berpengaruh signifikan
terhadap niat pengguna untuk menggunakan layanan perbankan digital. Fitur seperti antarmuka
yang intuitif, desain visual yang bersih, navigasi yang jelas, serta respons sistem yang cepat
merupakan elemen-elemen kunci dalam menciptakan pengalaman yang user-friendly.
Security and Privacy

Nur Aziza (2019) Keamanan dan kerahasiaan aplikasi mobile banking merupakan isu
krusial di era digital, seiring dengan meningkatnya jumlah pengguna dan kompleksitas ancaman
siber yang dapat membahayakan integritas serta kerahasiaan data nasabah. Chiu et al. (2017)
menyatakan bahwa privasi & keamanan adalah faktor utama yang mempengaruhi niat konsumen
untuk menggunakan sistem perbankan elektronik Kedua faktor tersebut merupakan perhatian
utama kepercayaan. Yousafzai et al. (2003) Kesadaran konsumen akan praktik keamanan seperti
otentikasi, biometrik, modem callback, enkripsi, sertifikat digital, firewall, router penyaringan,
perlindungan kata sandi, keamanan perangkat keras PC, dan kartu pintar akan meningkatkan
kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan online banking. Apau et al. (2025) Jaminan
keamanan yang ditingkatkan, mekanisme privasi tingkat lanjut, dan kepercayaan harus dianggap
terpenting dalam strategi masa depan yang bertujuan untuk mempromosikan adopsi dan
penggunaan aplikasi online banking
Kepuasan Pelanggan

Menurut Ritonga & Risal (2023) Setiap perusahaan ingin pelanggan nya senang jika
bisnis bertahan, kepuasan pelanggan dapat memberikan keunggulan yang lebih besar daripada
pesaing kepuasan pelanggan adalah bagian penting dari strategi yang dapat diterapkan oleh bisnis
karena pelanggan yang puas dengan barang dan jasa yang diberikan oleh perusahaan cenderung
untuk kembali membeli barang dan jasa tersebut. Yusnaini (2010) menyatakan kepuasan
pelanggan adalah salah satu pilar pencapaian keuntungan dalam jangka panjang. kepuasan
pelanggan dapat didefinisikan sebagai tingkat keadaan yang dirasakan pelanggan atau individu
yang dihasilkan dari membandingkan produk atau kinerja yang dirasakan melebihi harapan
kepuasan pelanggan bergantung pada upaya untuk mengurangi atau setidaknya sepenuhnya
mengurangi perbedaan antara keadaan yang dihadapi dan layanan yang diharapkan. Afthanorhan
et al. (2019) Salah satu metrik terpenting untuk mengukur keberhasilan suatu produk atau
layanan adalah kepuasan pelanggan. pelanggan akan merasa puas jika produk yang mereka beli
sesuai dengan harapan mereka (Khairawati et al. 2020).
Loyalitas Pelanggan

Vitram (2023) mengatakan bahwa loyalitas pelanggan kadang-kadang berkurang karena
persaingan yang semakin kompetitif membuat pelanggan dihadapkan pada banyak pilihan dari
segi nilai dan fitur. Widjanarko et al. (2023) Loyalitas Pelanggan adalah bentuk kesetiaan
pelanggan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan dan dapat diartikan bahwa produk atau jasa
tersebut mampu memenuhi kebutuhan pelanggan dan hal ini dapat meningkatkan keputusan
pembelian. Jeon & Jeong (2017) Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai komitmen
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pelanggan untuk membeli ulang barang atau jasa dalam jangka waktu tertentu. Perilaku
pembelian konsisten Pelanggan dapat menunjukkan loyalitas Pelanggan (Aura Aulia et al. 2025).
Kepercayaan Pelanggan

Kim & Yum (2024) Kepercayaan pelanggan dapat didefinisikan sebagai keyakinan dan
harapan pelanggan bahwa perusahaan akan bertindak secara jujur, konsisten, aman, dan
memenuhi janji, sehingga pelanggan bersedia menjalin hubungan jangka panjang meskipun ada
risiko. Yusuf et al. (2023) Kepercayaan pelanggan adalah keyakinan konsumen bahwa penjual
atau penyedia layanan online akan memenuhi janji, menjaga keamanan informasi, dan melakukan
transaksi secara jujur serta professional. Chaudhuri & Holbrook (2001), Secara khusus
menyatakan kepercayaan merek dapat mengurangi lingkungan bisnis. Kepercayaan merek
didefinisikan sebagai keinginan konsumen umum untuk mengandalkan kemampuan merek untuk
menggambarkan fungsi produknya. (Apau et al. 2025) kepercayaan online menjadi kunci utama
bagi konsumen dalam melakukan transaksi online. Penelitian ini menekankan pentingnya risiko
dan keamanan dalam era digital, di mana teknologi menjadi bagian integral dari perdagangan
yang efisien dan praktis.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif sebagai pendekatan utama dalam proses

pengumpulan, analisis, dan pengujian konsep yang dikembangkan. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui survei daring menggunakan aplikasi Google Form, yang disebarkan secara
online kepada responden yang sesuai dengan kriteria penelitian. pendekatan ini dipilih karena
mampu memberikan hasil yang terukur, objektif, dan efisien dalam menjangkau responden dalam
jumlah besar. untuk mengukur pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan,
kepercayaan pelanggan, dan loyalitas pelanggan, penelitian ini menggunakan instrumen
pengukuran E-SERVQUAL yang telah diadaptasi dari berbagai studi terdahulu. Instrumen yang
digunakan berupa kuesioner terstruktur yang terdiri dari 25 pernyataan, yang dibagi ke dalam
lima bagian utama.

Bagian pertama terdiri dari lima pernyataan mengenai layanan online banking, yang
diadaptasi dari penelitian Nurhidayah (2020) sebanyak empat pernyataan, dan satu pernyataan
dari Adelia (2022). Bagian kedua membahas kualitas layanan dengan lima pernyataan, masing-
masing satu pernyataan dari Raza et al. (2020), tiga pernyataan dari Nurhidayah (2020), dan satu
pernyataan dari Vinet & Zhedanov (2011). Bagian ketiga berfokus pada kepuasan pelanggan dan
memuat lima pernyataan yang seluruhnya diadopsi dari Raza et al. (2020). Selanjutnya, bagian
keempat memuat lima pernyataan mengenai kepercayaan pelanggan, terdiri dari tiga pernyataan
dari (Adelia & Diatmika, 2024) dan dua pernyataan dari Raza et al. (2020). Terakhir, bagian
kelima mengenai loyalitas Pelanggan terdiri dari empat pernyataan dari Raza et al. (2020) dan
satu pernyataan dari (Adelia & Diatmika, 2024). Seluruh item dalam kuesioner tersebut diukur
menggunakan skala Likert lima poin, dengan rentang dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat
setuju).

Penggunaan skala ini memberikan keleluasaan bagi responden dalam mengekspresikan
tingkat persetujuan mereka terhadap masing-masing pernyataan secara spesifik dan terperinci.
akumulasi dari 25 pernyataan tersebut disusun untuk merepresentasikan indikator-indikator dari
masing-masing variabel penelitian dan disajikan secara lengkap dalam lampiran 3 sebagai
dokumen pendukung instrumen penelitian. Pendekatan ini memungkinkan peneliti memperoleh
data yang valid dan reliabel dalam mengevaluasi hubungan antar variabel dalam studi ini.

Populasi dalam penelitian ini terdiri dari karyawan PT Orient Indo Chemori yang
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selanjutnya di sebut PT OIC yang menggunakan layanan Online Banking Livin by Mandiri.
Sampel penelitian menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria sampel yaitu
penggunaan dengan masa layanan minimal 6 bulan yang berusia 20-60 tahun. Sample diperoleh
dari seluruh karyawan PT OIC yang menggunakan aplikasi perbankan Livin by Mandiri dengan
karakteristik sosiodemografis yaitu jenis kelamin, usia, dan masa penggunaan aplikasi. Untuk
mengetahui jumlah sampel yang dibutuhkan menggunakan teori menurut (Hair Jr et al., 2014),
minimal jumlah sampel yang dibutuhkan adalah minimal lima kali jumlah pernyataan. Sehingga
penelitian ini membutuhkan seratus dua puluh lima responden (25 Pertanyaan x 5 = 125).
Penelitian ini berhasil melampaui jumlah tersebut dengan memperoleh 145 responden.

Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan menggunakan metode Structural Equation
Modeling (SEM) dengan pendekatan Partial Least Square (PLS). Pendekatan ini dipilih karena
memiliki kemampuan untuk menganalisis hubungan antar variabel secara simultan, baik
hubungan langsung maupun tidak langsung, serta cocok digunakan dalam model penelitian yang
bersifat kompleks dan melibatkan sampel berukuran relatif kecil. SEM-PLS juga dinilai fleksibel
dalam menghadapi data yang tidak sepenuhnya memenuhi asumsi distribusi normal. Proses
analisis dilakukan dengan bantuan perangkat lunak statistik yang mendukung teknik SEM-PLS
dan mencakup dua komponen utama, yaitu outer model dan inner model. Bagian outer model
bertujuan untuk menguji validitas dan reliabilitas indikator penelitian. Validitas konvergen
dikatakan terpenuhi apabila setiap indikator memiliki nilai loading faktor di atas 0,70 dan nilai
Average Variance Extracted (AVE) lebih besar dari 0,50. Upaya yang dapat dilakukan untuk
menguji validitas diskriminan, digunakan tiga pendekatan, yaitu Fornell-Larcker Criterion,
Cross Loading, dan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), dengan batas maksimum nilai HTMT
sebesar 0,90.

Sementara itu, reliabilitas konstruk diuji melalui nilai Composite Reliability dan
Cronbach’s Alpha, dengan kriteria nilai minimal 0,60 agar suatu konstruk dianggap reliabel.
Untuk memastikan tidak terjadi masalah multikolinearitas antar variabel, dilakukan pula
pengujian Variance Inflation Factor (VIF), dengan ketentuan bahwa nilai VIF harus berada di
bawah 5,0. Pada bagian inner model atau model struktural, dilakukan pengujian hipotesis untuk
mengetahui pengaruh antar variabel laten. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan nilai T-
statistics dan p-value. Berdasarkan pedoman dari (Hair, 2021), pengaruh antar variabel dianggap
signifikan apabila nilai T-statistics lebih dari 1,65 (one-tailed) yang setara dengan tingkat
signifikansi 95%, atau memiliki p-value kurang dari 0,05. Selain itu, digunakan pula nilai R-
Square Adjusted untuk mengukur seberapa besar kontribusi variabel independen dalam
menjelaskan variasi variabel dependen, dengan interpretasi umum yaitu 0,25 (lemah), 0,50
(sedang), dan 0,75 (kuat). Pendekatan ini memberikan gambaran menyeluruh mengenai kekuatan
dan signifikansi hubungan antar variabel dalam model penelitian yang dikembangkan. Maka
model penelitian dapat digambarkan sebagai berikut:
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Gambar 1. Model Penelitian

Berdasarkan model penelitian diatas, maka hipotesis yang diajukan adalah sebagai berikut:
H1: Kualitas layanan perbankan online memiliki hubungan positif dengan kepuasan Pelanggan.
H2: Kualitas layanan perbankan online memiliki hubungan positif dengan kepercayaan
Pelanggan.
H3: Kualitas layanan online banking memiliki hubungan positif dengan loyalitas pelanggan.
H4: Kepuasan Pelanggan memiliki hubungan positif dengan loyalitas Pelanggan.
H5: Kepercayaan Pelanggan memiliki hubungan positif dengan loyalitas Pelanggan.
H6: Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kualitas layanan online banking dan
loyalitas pelanggan.
H7: Kepercayaan Pelanggan memediasi hubungan antara kualitas layanan Online Banking dan
loyalitas Pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Berdasarkan hasil kuisioner yang dibagikan secara online dalam bentuk google form,
menunjukan bahwa 125 responden telah terkumpul dan memenuhi syarat. Berdasarkan data
tersebut, karakteristik dijelaskan sebagai baerikut. Jumlah responden dengan masa layanan
kurang dari 12 bulan yaitu 26,5% dan masa layanan lebih dari 12 bulan yaitu 73,5%. Seluruh
responden 100% menggunakan layanan livin by mandiri lebih dari satu kali. Kemudian jumlah
responden laki -laki lebih besar dibandingan dengan Perempuan yaitu laki – laki sebanyak 85,4%
dan Perempuan sebanyak 14,6%. Selanjutnya berdasarkan kriteria usia 18 – 25 tahun sebanyak
18,5%, usia 26 – 35 tahun sebanyak 43%, usia 36 – 45 tahun sebanyak 35,1% dan usia 46 – 55
tahun sebanyak 3,3%.
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Analisis Outer Model

Gambar 2. Gambar Uji Outer Model

Secara keseluruhan, hasil analisis data menggunakan Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) menunjukkan bahwa model penelitian memiliki kualitas yang
baik dan semua hipotesis yang diajukan didukung secara signifikan. Evaluasi model pengukuran
(outer model) dilakukan untuk menilai validitas dan reliabilitas instrumen. Semua indikator
dalam model memiliki nilai outer loadings yang tinggi, berkisar antara 0,718 hingga 0,843 yang
secara konsisten berada di atas ambang batas 0,70. Hal ini menegaskan bahwa setiap item
pertanyaan secara valid mengukur konstruknya. Tingkat validitas konvergen juga didukung oleh
nilai Average Variance Extracted (AVE) yang berada di antara 0,583 dan 0,644 semuanya
melampaui ambang batas 0,50. Lebih lanjut, reliabilitas konstruk terbukti sangat kuat, dengan
nilai Cronbach's Alpha, rho_A, dan Composite Reliability untuk semua konstruk yang secara
signifikan melebihi 0,70. Untuk validitas diskriminan, nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
tertinggi adalah 0,612 yang berada di bawah ambang batas 0,90 mengonfirmasi bahwa konstruk-
konstruk dalam model adalah unik dan berbeda satu sama lain. Secara ringkas, instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini telah terbukti sangat valid dan reliabel.
Analisis Inner Model

Gambar 3. Nilai Path Coeficient & P value
Setelah model pengukuran terverifikasi, evaluasi dilanjutkan pada model struktural (inner

model) untuk menguji hubungan antar konstruk sesuai hipotesis yang diajukan. Berdasarkan nilai
koefisien determinasi (R2 Adjusted), model ini menunjukkan kemampuan prediktif yang kuat, di
mana variabel-variabel prediktor dapat menjelaskan 35% varians pada loyalitas pelanggan,
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22,4% varians pada kepercayaan pelanggan dan 19,1% varians pada kepuasan pelanggan, yang
termasuk dalam kategori lemah hingga moderat.

Table 1. Nilai Path Coeficient & P value

Hubungan
Langsung

Original
sample (O)

T statistics
(|O/STDEV|) P values Keterangan

H1: Online Banking
Service Quality ->
Kepuasan Pelanggan

0,443 6,711 0,000 Diterima

H2: Online Banking
Service Quality ->
Kepercayaan
Pelanggan

0,479 7,867 0,000 Diterima

H3: Online Banking
Service Quality ->
Loyalitas Pelanggan

0,062 0,727 0,234 Ditolak

H4: Kepuasan
Pelanggan ->
Loyalitas Pelanggan

0,324 3,951 0,000 Diterima

H5: Kepercayaan
Pelanggan ->
Loyalitas Pelanggan

0,402 5,336 0,000 Diterima

Pengujian hipotesis satu, online banking service quality memiliki hubungan positif
dengan kepuasan pelanggan dilihat dari hasil analisis yang menunjukkan nilai original sample
sebesar 0,443 dengan P-value 0,000. Karena P-value < 0,05, maka hipotesis satu diterima.
Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas layanan yang disediakan oleh
perbankan online, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.

Pengujian hipotesis dua, online banking service quality memiliki hubungan positif dengan
kepercayaan pelanggan dilihat dari hasil analisis yang menunjukkan nilai original sample sebesar
0,479 dengan P-value 0,000. Karena P-value < 0,05, maka hipotesis dua diterima. Temuan ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang prima dapat secara langsung membangun dan
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap platform perbankan online. Pengujian hipotesis
tiga, online banking service quality memiliki hubungan positif dengan loyalitas pelanggan dilihat
dari hasil analisis yang menunjukkan nilai original sample sebesar 0,062 dengan P-value sebesar
0,234. Karena P-value > 0,05, maka hipotesis tiga tidak diterima. Temuan ini mengindikasikan
bahwa tidak ada pengaruh langsung yang signifikan dari online banking service quality terhadap
loyalitas pelanggan.

Pengujian hipotesis empat, kepuasan pelanggan memiliki hubungan positif dengan
loyalitas pelanggan dilihat dari hasil analisis yang menunjukkan nilai original sample sebesar
0,324 dengan P-value 0,000. Karena P-value < 0,05, maka hipotesis empat didukung. Temuan ini
mengkonfirmasi bahwa kepuasan yang dirasakan pelanggan adalah prediktor penting yang
berkontribusi pada loyalitas mereka. Pengujian hipotesis lima, kepercayaan pelanggan memiliki
hubungan positif dengan loyalitas pelanggan dilihat dari hasil analisis yang menunjukkan nilai
original sample sebesar 0,402 dengan P-value 0,000. Karena P-value < 0,05, maka hipotesis lima
didukung. Hasil ini menggarisbawahi peran krusial kepercayaan sebagai fondasi utama yang
mendorong pelanggan untuk menjadi loyal.
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Table 2. Nilai Path Coeficient & P value

Hubungan
Mediasi

Original
sample
(O)

T statistics
(|O/STDEV|) P values Keterangan

H6: Online
Banking Service
Quality ->
Kepuasan
Pelanggan ->
Loyalitas
Pelanggan

0,144 3,209 0,001 Diterima

H7: Online
Banking Service
Quality ->
Kepercayaan
Pelanggan ->
Loyalitas
Pelanggan

0,192 4,250 0,000 Diterima

Pengujian hipotesis enam, kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara online
banking service quality dan loyalitas pelanggan dilihat dari hasil analisis yang menunjukkan nilai
original sample sebesar 0,144 dengan P-value sebesar 0,001. Karena efek mediasi ini signifikan
sementara jalur langsung dari online banking service quality ke loyalitas pelanggan (hipotesis
tiga) tidak signifikan, maka hipotesis enam didukung, mengindikasikan bahwa terjadi mediasi
penuh (full mediation). Pengujian hipotesis tujuh, kepercayaan pelanggan memediasi hubungan
antara online banking service quality dan loyalitas pelanggan dilihat dari hasil analisis yang
menunjukkan nilai original sample sebesar 0,192 dengan P-value 0,001.

Serupa dengan hipotesis enam, karena efek mediasi ini signifikan sedangkan jalur
langsung dari online banking service quality ke loyalitas tidak signifikan, maka hipotesis tujuh
didukung, mengindikasikan bahwa terjadi mediasi penuh (full mediation). Secara keseluruhan,
temuan ini menggarisbawahi bahwa meskipun kualitas layanan perbankan online tidak memiliki
pengaruh langsung terhadap loyalitas, ia berperan sangat penting dalam membentuk kepuasan
dan kepercayaan, yang kemudian menjadi faktor utama dalam mendorong loyalitas pelanggan.
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Pembahasan
Hasil analisis pada hipotesis pertama menunjukkan bahwa online banking service quality

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini
mengindikasikan bahwa semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan perbankan
online, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang mereka rasakan. Dalam konteks perbankan
digital, keandalan sistem, kecepatan transaksi, dan kemudahan navigasi menjadi hal yang dapat
memengaruhi kepuasan. Ketika pelanggan dapat menyelesaikan transaksi dengan cepat, efisien,
dan tanpa hambatan, mereka merasa puas karena kebutuhan mereka terpenuhi dengan baik.
Kualitas layanan yang prima juga mengurangi risiko dan ketidakpastian yang sering kali terkait
dengan transaksi online, yang pada gilirannya memperkuat pengalaman positif. Dengan demikian,
temuan ini menggarisbawahi pentingnya bank untuk terus mengoptimalkan performa teknis dan
fungsional dari platform digital mereka sebagai fondasi untuk membangun kepuasan.

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa online banking service quality
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Temuan ini menyoroti
bahwa dalam lingkungan digital di mana interaksi tatap muka minim, kepercayaan sangat
bergantung pada atribut intrinsik dari layanan itu sendiri. Aspek kualitas layanan, seperti
keamanan sistem otorisasi dan keandalan platform, menjadi pendorong utama pada pembentukan
kepercayaan. Pelanggan yang yakin bahwa sistem bank aman dari ancaman siber dan bahwa data
mereka dikelola dengan integritas akan merasa lebih percaya. Hubungan ini sejalan dengan
pandangan yang menekankan bahwa dalam lingkungan tanpa tatap muka, kepercayaan dibangun
melalui kapabilitas, integritas, dan konsistensi yang ditunjukkan oleh sistem. Dengan demikian,
investasi dalam sistem keamanan yang canggih dan transparansi operasional dapat menjadi
instrumen untuk menumbuhkan keyakinan pelanggan, yang merupakan prasyarat vital untuk
hubungan jangka panjang.

Hasil pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa online banking service quality tidak
memiliki hubungan langsung yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini, sangat
menarik dan memberikan wawasan penting. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan saja
tidak cukup untuk mendorong loyalitas. Dalam lingkungan yang sangat kompetitif, kualitas
layanan yang baik telah menjadi standar atau persyaratan minimum yang diharapkan oleh
pelanggan. Pelanggan mungkin mengharapkan layanan yang cepat dan efisien, tetapi hal itu tidak
secara otomatis membuat mereka loyal. Sebaliknya, loyalitas tampaknya merupakan hasil dari
pengalaman yang lebih dalam dan faktor-faktor psikologis, yang disalurkan melalui variabel
mediasi yang lebih komprehensif.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas dengan pengalaman
perbankan online mereka baik dari segi kemudahan, kecepatan, atau ketepatan mereka cenderung
lebih bersedia untuk terus menggunakan layanan tersebut di masa depan. Kepuasan menjadi bukti
nyata dari nilai yang diberikan oleh bank, yang pada gilirannya mendorong perilaku loyal seperti
frekuensi transaksi yang meningkat atau penggunaan produk yang berkelanjutan.

Selanjutnya hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan pelangan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan koefisien jalur yang cukup
kuat, hasil ini menggarisbawahi peran kepercayaan sebagai pendorong loyalitas. Kepercayaan
dalam konteks perbankan online berarti keyakinan pelanggan terhadap integritas, keamanan, dan
kapabilitas bank dalam mengelola dana dan informasi pribadi mereka. Ketika kepercayaan ini
terbangun, pelanggan akan merasa nyaman dan aman untuk melakukan transaksi, yang
merupakan prasyarat penting untuk hubungan jangka panjang dan loyalitas yang berkelanjutan.
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Loyalitas yang didasari kepercayaan cenderung lebih stabil dan tahan terhadap promosi atau
tawaran kompetitor, menjadikannya aset strategis bagi bank.

Analisis mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan
secara signifikan memediasi hubungan antara online banking service quality dan loyalitas
pelanggan. Temuan ini, dikombinasikan dengan tidak signifikannya hubungan langsung antara
online banking service quality dengan loyalitas pelanggan, mengindikasikan bahwa telah terjadi
mediasi penuh (full mediation). Artinya, pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas tidak terjadi
secara langsung, melainkan sepenuhnya disalurkan melalui kepuasan dan kepercayaan pelanggan.
Ini adalah temuan kunci yang menegaskan bahwa kualitas layanan perbankan online tidak secara
langsung menghasilkan loyalitas, tetapi menjadi fondasi untuk membangun kepuasan dan
kepercayaan. Kepuasan dan kepercayaan inilah yang kemudian menjadi jembatan utama menuju
loyalitas. Oleh karena itu, strategi untuk meningkatkan loyalitas harus fokus pada pembangunan
dan pemeliharaan kepuasan serta kepercayaan melalui layanan yang berkualitas.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis data menggunakan metode Structural Equation Modeling

dengan pendekatan Partial Least Square (PLS-SEM), dapat disimpulkan bahwa online banking
service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kepercayaan
pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik layanan yang diberikan oleh platform
perbankan digital meliputi aspek keandalan, keamanan, dan kemudahan penggunaan semakin
tinggi pula tingkat kepuasan dan kepercayaan yang dirasakan oleh pelanggan. Selanjutnya, baik
kepuasan maupun kepercayaan pelanggan terbukti berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan yang berarti bahwa pelanggan yang merasa puas dan percaya
terhadap layanan digital cenderung akan terus menggunakan layanan tersebut dan memiliki niat
untuk merekomendasikannya kepada orang lain.

Namun demikian, pengaruh langsung online banking service quality terhadap loyalitas
tidak signifikan secara statistik, yang menunjukkan bahwa loyalitas terbentuk bukan karena
persepsi kualitas secara langsung, melainkan melalui pengalaman afektif pelanggan berupa
kepuasan dan kepercayaan. Temuan lainnya menunjukkan bahwa kualitas layanan secara
marginal memperkuat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas, namun tidak menunjukkan
pengaruh mediasi yang signifikan pada hubungan antara kepercayaan dan loyalitas. Secara
keseluruhan, kesimpulan ini menegaskan pentingnya kualitas layanan sebagai fondasi untuk
membangun kepuasan dan kepercayaan pelanggan, yang pada akhirnya menjadi kunci dalam
menciptakan loyalitas jangka panjang dalam konteks layanan online banking.
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