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Oleh 
 
 

MARSELA 
 
 
 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah persepsi manfaat, 
kepercayaan, dan fitur layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
pengguna mobile banking BNI. Penelitian ini menggunakan metode 
pendekatan ex post facto dan survey. Populasi dalam penelitian ini adalah 
mahasiswa jurusan Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung yang terdiri 
dari angkatan 2020, 2021, dan 2022 dan menggunakan aplikasi mobile 
banking BNI lebih dari 2 kali berjumlah 523 orang. Sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini berumlah 84 mahasiswa dengan teknik pengambilan 
sampel, nonprobability sampling menggunakan sampling purposive. Data 
dikumpulkan melalui angket atau kuesioner. Pengujian hipotesis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah uji tdan uji F yang diolah dengan 
program SPSS versi 25. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa 
variabel persepsi manfaat, kepercayaan, dan fitur layanan memiliki 
pengaruh baik secara parsial maupun simultan terhadap loyalitas pengguna 
mobile banking BNI. Dari pengolahan data yang dilakukan, diperoleh Fhitung 
sebesar 20,749 dan Ftabel sebesar 2,72 yang artinya Fhitung > Ftabel dengan 
kadar determinasi sebesar 0,438 atau 43,8% dan sisanya 56,2% dipengaruhi 
oleh faktor lain yang tidak menjadi fokus dalam penelitian ini. 
 
Kata kunci: Fitur Layanan, Kepercayaan, Loyalitas, dan Persepsi Manfaat. 

  



 
 
 

ABSTRACT 
 
 

EFFECT OF PERCEIVED BENEFITS, TRUST, AND SERVICE 
FEATURES ON USER LOYALTY BNI MOBILE 

BANKING FOR STUDENTS  DEPARTMENT 
OF EDUCATION SOCIAL STUDIES FKIP 

UNIVERSITY OF LAMPUNG 
 
 
 

By 
 
 

MARSELA 
 
 
 
 

This study aims to determine whether the perception of benefits, trust, and 
service features have an influence on the loyalty of BNI mobile banking 
users. This study uses ex post facto and survey method. The population in 
this study is students of the Social Studies Department of FKIP, University 
of Lampung consisting of the 2020, 2021, and 2022 batch and using the BNI 
mobile banking application more than 2 times totaling 523 people. The 
sample used in this study consisted of 84 students with sampling techniques, 
nonprobability sampling using purposive sampling. Data were collected 
through questionnaires or questionnaires. Hypothesis testing used in this 
study is the Test t and F test which is processed with the SPSS version 25 
program. The results of this study prove that the variable perception of 
Benefits, Trust, and service features have an influence both partially and 
simultaneously on the loyalty of BNI mobile banking users. From the data 
processing carried out, obtained Fcount of 20.749 and Ftable of 2.72 which 
means Fcount > Ftable with determination of 0.438 or 43.8% and the remaining 
56.2% influenced by other factors that are not the focus of this study. 
 
 
Keywords: Service Features, Trust, Loyalty, and Perception of Benefits. 
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I. PENDAHULUAN 
 
 
 
 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi terus mengalami peningkatan dari waktu ke 

waktu. Hal ini memberikan peluang sekaligus ancaman terhadap ekonomi 

di Indonesia. Indonesia sebagai salah satu negara yang memiliki penduduk 

terbesar didunia, dengan cepat merasakan dampak dari adanya pergerakan 

majunya teknologi melalui internet, salah satunya pada sektor perbankan. 

Penggunaan internet menjadi peluang bagi bank-bank di Indonesia, baik 

bank swasta maupun bank pemerintah. Dalam perkembangannya, internet 

memberikan dampak positif juga dampak negatif yang sulit untuk 

dihindari. Hal ini terjadi karena media internet menjadi suatu inovasi yang 

dapat memberi peluang dan menantang dalam pengembangannya (Citra, 

2016). 

 
Kemajuan teknologi yang memanfaatkan adanya internet sebagai media 

transaksi saat ini sudah umum digunakan oleh masyarakat. Dari banyaknya 

pengguna internet di Indonesia inilah yang menjadi peluang sektor 

perbankan untuk dapat melebarkan sayapnya dan memberikan dampak 

berkelanjutan ditengah gempuran kemajuan teknologi yang terjadi. 

Perbankan memanfaatkan kondisi tersebut guna memberikan layanan 

terbaiknya kepada para nasabah melalui mobile banking atau m-banking. 

M-banking adalah fasilitas teknologi perbankan yang dapat memudahkan 

penggunanya untuk mengakses dan memperoleh informasi serta transaksi 

dengan cepat dan real time (Akob dan Zulfikry, 2022).  

 
Salah satu bank yang meluncurkan produk layanan mobile banking adalah 

Bank Nasional Indonesia atau BNI melalui mobile banking BNI. 

Banyaknya jenis bank di Indonesia menjadi tantangan sendiri bagi BNI 



 

agar dapat bersaing dan mempertahankan kualitasnya sehingga dapat 

mencapai loyalitas penggunanya.

perilaku pengguna untuk setia dengan produk atau jasa yang sedang atau 

telah digunakan 

menyatakan bahwa pelanggan yang loyal akan memiliki kesetiaan pada 

produk yang dibuat oleh

yang dibuat oleh produsen tersebut. Maka dari itu, mempertahankan 

loyalitas pengguna akan

suatu instansi agar produknya dapat terus

berbagai kalangan. Dalam hal ini, penggunaan 

meningkat setiap tahunnya memiliki tanggungjawab besar dalam 

mempertahankan loyalitas penggunanya.

Gambar 1. Aplikasi BNI 

 
Dapat dilihat bahwa aplikasi 

lebih dari 10 jut

ulasan pengguna

mengenai perkembangan sistem ataupun layanan yang diberikan oleh 

banking BNI tersebut

pengguna m-banking

aplikasi dikarenakan sering terjadi 

sistem bug yang tidak kunjung membaik

menyebabkan nasabah kurang percaya

bertransaksi, aktivasi yang memerlukan proses cukup panjang, 

layanan pada aplikasi

agar dapat bersaing dan mempertahankan kualitasnya sehingga dapat 

mencapai loyalitas penggunanya. Loyalitas disini merupakan bentuk 

perilaku pengguna untuk setia dengan produk atau jasa yang sedang atau 

telah digunakan untuk merasakan manfaatnya. Wijayanto (2015)

menyatakan bahwa pelanggan yang loyal akan memiliki kesetiaan pada 

produk yang dibuat oleh produsen yang sama, termasuk jenis produk lain 

dibuat oleh produsen tersebut. Maka dari itu, mempertahankan 

loyalitas pengguna akan menjadi hal yang perlu untuk diperhatikan

suatu instansi agar produknya dapat terus-menerus digunakan oleh 

ai kalangan. Dalam hal ini, penggunaan m-banking BNI yang terus 

meningkat setiap tahunnya memiliki tanggungjawab besar dalam 

mempertahankan loyalitas penggunanya.  

 

Gambar 1. Aplikasi BNI Mobile Banking. 

Sumber: Playstore. 

bahwa aplikasi m-banking BNI pada play store telah diunduh 

lebih dari 10 juta orang dengan rating sebesar 3+ dan terdapat 

ulasan pengguna yang cukup banyak memberikan kritik serta saran 

mengenai perkembangan sistem ataupun layanan yang diberikan oleh 

BNI tersebut. Ada berbagai macam faktor yang dikeluhkan oleh 

banking BNI, mulai dari kurang dapat dirasakannya manfaat 

aplikasi dikarenakan sering terjadi trouble dalam bertransaksi, 

yang tidak kunjung membaik, transaksi gagal

nasabah kurang percaya terhadap aplikasi ketika 

aktivasi yang memerlukan proses cukup panjang, 

layanan pada aplikasi yang harus menggunakan internet stabil 
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menyatakan bahwa pelanggan yang loyal akan memiliki kesetiaan pada 
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dibuat oleh produsen tersebut. Maka dari itu, mempertahankan 

menjadi hal yang perlu untuk diperhatikan bagi 

menerus digunakan oleh 

BNI yang terus 

meningkat setiap tahunnya memiliki tanggungjawab besar dalam 

 

telah diunduh 

dan terdapat 913 ribu 

cukup banyak memberikan kritik serta saran 

mengenai perkembangan sistem ataupun layanan yang diberikan oleh m-

Ada berbagai macam faktor yang dikeluhkan oleh 

BNI, mulai dari kurang dapat dirasakannya manfaat 

dalam bertransaksi, eror dan 

gagal yang 

terhadap aplikasi ketika 

aktivasi yang memerlukan proses cukup panjang, fitur 

harus menggunakan internet stabil serta 
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keluhan lainnya. Mobile banking BNI memiliki kelebihan serta 

kekurangan dalam penggunaannya. Berikut ini terdapat beberapa 

kelebihan dan kekurangan mobile banking BNI yang didapat dari hasil 

survei website bank sentral, sebagai berikut: 

 
Tabel 1. Kelebihan dan Kekurangan Penggunaan Mobile Banking  

  BNI. 

Kelebihan Kekurangan 
Lebih efektif dan efisien. Membutuhkan jaringan 

internet. 
Gratis biaya administrasi. Satu akun hanya 

diperuntukkan satu device. 
Banyak jenis transaksi 
yang dapat digunakan. 

Sistem berjalan kurang 
optimal. 

Sumber: Website Bank Sentral, 2021. 

 
Berdasarkan data pada Tabel 1. tersebut diketahui bahwa disamping 

kelebihan mobile banking BNI yang dapat dirasakan oleh penggunanya, 

masih terdapat kekurangan yang sampai kini terus menjadi permasalahan 

baik pada sistem maupun penggunaannya. Hal ini terus menjadi perhatian 

masyarakat sebagai nasabah yang menggunakan aplikasi untuk memenuhi 

kebutuhannya. Penggunaan mobile banking BNI ini, diminati oleh banyak 

kalangan termasuk mahasiswa. Di Universitas Lampung sendiri, cukup 

banyak pengguna mobile banking BNI, salah satu faktor penyebabnya 

adalah Universitas Lampung menyediakan Kartu Tanda Mahasiswa 

(KTM) yang bekerjasama dengan Bank Negara Indonesia (BNI). 

Meskipun diwajibkan memiliki rekening BNI, namun tidak semua 

mahasiswa menggunakan mobile banking BNI terutama di Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan jurusan Pendidikan IPS Universitas 

Lampung.  

 
Dalam penggunaan mobile banking kerap kali terjadi permasalahan yang 

dialami ketika nasabah melakukan transaksi, dan hal ini dapat terjadi 

karena berbagai faktor. Namun, jika permasalahan-permasalahan tersebut 

terus terjadi, dikhawatirkan penggunaan mobile banking BNI mengalami 

penurunan atau bahkan kemungkinan buruknya adalah ketika nasabah 
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tidak mau menggunakan aplikasi secara berulang. Penggunaan berulang 

ini menjadi gambaran loyalitas seorang nasabah untuk merasakan manfaat 

jangka panjang yang tentunya akan memberikan keuntungan satu sama 

lain. Oleh sebab itu, mempertahankan loyalitas nasabah dengan 

mengupayakan berbagai perbaikan sebagai evaluasi akan menjadi salah 

satu solusi yang dapat diterapkan. Misalnya adalah dengan memperbaiki 

fitur yang ada akan membantu meningkatkan rasa kepercayaan nasabah 

sehingga dapat memberikan manfaat yang optimal terhadap kebutuhan 

penggunanya. 

 
Mobile Banking BNI yang memfasilitasi kebutuhan masyarakat terkadang 

belum sepenuhnya dapat menjadi alternatif terbaik yang digunakan. 

Disamping itu semua, pemanfaatan yang dapat dirasakan sejauh ini 

tentunya tidak diragukan lagi, meskipun masih terdapat komentar negatif 

yang dapat menjadi bahan evaluasi perbaikan selanjutnya. Sederet manfaat 

yang dirasakan oleh pengguna m-banking BNI ini, juga dirasakan oleh 

Mahasiswa Pendidikan IPS Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

Universitas Lampung. Oleh sebab itu, dilaksanakanlah penelitian 

pendahuluan kepada 39 mahasiswa jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan 

Sosial Fakultas Keguruan dan Ilmu Pengetahuan Universitas Lampung 

mengenai persepsi manfaat, dan diperoleh data sebagai berikut: 

 
Tabel 2. Hasil Penelitian Pendahuluan Mengenai Variabel Persepsi  

   Manfaat. 

No Pertanyaan 
Kriteria Presentase 

Ya Tidak Ya Tidak 
1 Saya menggunakan m-banking 

BNI untuk berbagai transaksi 
termasuk pembayaran UKT 

32 7 82% 18% 

2 Meskipun pernah mengalami 
trouble dalam melaksanakan 
transaksi, saya menggunakan 
aplikasi m-banking BNI karena 
dapat mempersingkat waktu 

38 1 97% 3% 

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian Pendahuluan 2023. 
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Dari Tabel 2. diatas diperoleh hasil bahwa sebesar 82% mahasiswa 

menyatakan bahwa mereka menggunakan m-banking BNI untuk berbagai 

transaksi termasuk dalam membayar Uang Kuliah Tunggal (UKT) 

sedangkan 18% mahasiswa menyatakan bahwa tidak menggunakan m-

banking BNI untuk melakukan berbagai transaksi termasuk dalam 

pembayaran UKT. Kemudian, sebesar 97% mahasiswa menyatakan bahwa 

meskipun mereka pernah mengalami trouble dalam melakukan transaksi, 

namun mereka menggunakan aplikasi m-banking BNI karena dapat 

mempersingkat waktu. Namun, 3% mahasiswa menyatakan bahwa 

meskipun mereka pernah mengalami trouble dalam melakukan transaksi, 

mereka tidak menggunakan aplikasi m-banking BNI karena dapat 

mempersingkat waktu. 

 
Berdasarkan hasil data tersebut, menggambarkan bahwa pemanfaatan m-

banking BNI belum dirasakan secara optimal oleh para mahasiswa 

meskipun manfaat yang diberikan m-banking sangatlah baik. Berkaitan 

dengan hal ini, sebagai alat pembayaran digital yang memiliki tujuan 

untuk mempermudah para penggunanya, m-banking BNI terus melakukan 

update sebaik mungkin. Namun, jika dalam melakukan transaksi masih 

mengalami kendala, tentu para pengguna lama-kelamaan enggan untuk 

melakukan pembelian atau penggunaan produk secara berulang. Tingkat 

penggunaan m-banking BNI yang semakin tinggi selaras dengan komentar 

pengaduan yang terus mengalami peningkatan di playstore. Komentar-

komentar inilah yang sebenarnya dapat menjadi salah satu acuan 

pengembangan aplikasi agar kedepannya dapat diperbaiki sesuai dengan 

keadaan yang seharusnya.  

 
Setiap nasabah yang memutuskan untuk menggunakan m-banking 

memiliki tujuan tertentu salah satunya adalah untuk mengefisienkan waktu 

dibandingkan dengan datang langsung ke ATM untuk melakukan 

transaksi, dalam melakukan transaksi m-banking lebih praktis karena 

hanya bermodalkan smartphone dan sambungan internet sudah dapat 

merasakan manfaatnya. Namun, disamping manfaat itu semua, ketika akan 
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melakukan transaksi para pengguna tentunya telah menaruh kepercayaan 

terhadap aplikasi m-banking yang akan dipakai. Kendala yang terjadi pada 

sistem yang secara tiba-tiba menyebabkan pengguna panik ketika 

tranksaksi yang dilakukan mengalami kegagalan atau sistem bug padahal 

laporan transaksi sudah berhasil. Hal-hal seperti ini yang menyebabkan 

timbulnya keraguan nasabah untuk menggunakan mobile banking secara 

terus-menerus. Maka dari itu, berikut disajikan data hasil pra penelitian 

mengenai kepercayaan terhadap loyalitas pengguna mobile banking BNI 

pada mahasiswa jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung. 

 
Tabel 3. Hasil Penelitian Pendahuluan Mengenai Variabel   

  Kepercayaan. 

No Pertanyaan 
Kriteria Presentase 

Ya Tidak Ya Tidak 
1 Ketika mengalami gagal 

transaksi, saya khawatir dana 
yang saya kirimkan tidak 
sampai pada penerima. 

37 2 95% 5% 

2 Saya yakin jika terdapat 
komplain dari pengguna, 
sistem mobile banking BNI 
akan cepat diperbaiki. 

36 3 92% 8% 

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian Pendahuluan 2023. 

Pada data Tabel 3. tersebut diatas dapat memberikan gambaran bahwa 

sebanyak 95% mahasiswa menyatakan bahwa jika mengalami kegagalan 

dalam bertransaksi mereka takut dana yang dikirimkan tidak sampai 

kepada penerima. Sedangkan, 5% mahasiswa menyatakan bahwa jika 

mengalami kegagalan dalam bertransaksi mereka tidak takut dana yang 

dikirimkan tidak sampai kepada penerima. Kemudian, sebanyak 92% 

mahasiswa menyatakan bahwa mereka yakin bahwa jika berani melakukan 

komplain, sistem mobile banking BNI akan cepat diperbaiki. Sedangkan, 

sebanyak 8% mahasiswa menyatakan bahwa jika tidak berani melakukan 

komplain, sistem m-banking BNI tetap cepat diperbaiki.  
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Tingkat kepercayaan pengguna terhadap suatu produk sangatlah penting 

untuk dipertahankan dan terus ditingkatkan.  Kepercayaan pengguna yang 

rendah dapat disebabkan oleh sistem yang kurang optimal. Kepercayaan 

adalah suatu hal yang menjadi landasan hubungan yang sukses dan 

langgeng dengan pelanggan. Kepercayaan ini dibangun saat penyedia 

layanan tertarik untuk memberikan yang terbaik sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan, serta menyediakan produk dan jasa yang akan menciptakan 

nilai pelanggan (Setiawan, 2016). 

 
Pada dasarnya, kepercayaan dari suatu pengguna akan tumbuh seiring 

berjalannya waktu selama menggunakan produk. Kepercayaan merupakan 

sebuah pengetahuan kognitif mengenai suatu objek, maka sikap adalah 

suatu tanggapan paling efektif yang dimiliki oleh pengguna sebagai 

konsumen mengenai objek. Konsumen akan membentuk kepercayaan 

terhadap suatu produk lalu mengambil sikap untuk mengembangkan sikap.  

 
Dalam sebuah aplikasi mobile banking, ada banyak sekali fitur yang dapat 

mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi dan lainnya. Fitur 

layanan pada aplikasi mobile banking memegang peran besar dalam 

kenyamanan loyalitas nasabah. Rithmaya (2016) mengatakan bahwa fitur 

layanan adalah salah satu faktor penting untuk menumbuhkan kepercayaan 

konsumen ketika akan memutuskan untuk melakukan transaksi online atau 

tidak. Ketika kepercayaan tersebut terus meningkat, maka tidak akan ada 

keraguan lagi untuk pengguna m-banking loyal dalam menggunakan 

produk pada mobile banking tersebut. 

 
Pada m-banking BNI fitur layanan yang disediakan sangat lengkap, 

contohnya seperti transfer antarbank BNI atau dengan bank yang berbeda, 

Top-Up e-Wallet, Transfer BI-FAST, pembelian token listrik, pulsa dan 

data, serta beberapa fitur lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa bank BNI 

terus meng-update fiturnya sebaik mungkin untuk memenuhi kebutuhan 

penggunanya. Namun, disamping itu masih banyak pengguna m-banking 

BNI yang sulit memahami fungsi dari berbagai fitur tersebut, termasuk 
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mahasiswa. Berkaitan dengan hal tersebut, dilakukanlah pra-penelitian 

mengenai fitur layanan terhadap loyalitas pengguna m-banking BNI pada 

mahasiswa jurusan Pendidikan Ilmu Pengatahuan Sosial Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung dengan hasil sebagai 

berikut. 

 
Tabel 4. Hasil Penelitian Pendahuluan Mengenai Variabel Fitur  

   Layanan. 

No Pertanyaan 
Kriteria Presentase 

Ya Tidak Ya Tidak 
1 Menurut saya fitur layanan m-

banking BNI cukup sulit untuk 
dipelajari. 

32 7 82% 18% 

2 Saya pernah mengalami eror 
pada fitur layanan aplikasi m-
banking BNI. 

31 8 79% 21% 

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian Pendahuluan 2023. 

 
Pada Tabel 4. tersebut diatas dapat dilihat bahwa fitur layanan pada mobile 

banking BNI masih sering mengalami eror dan sulit dipelajari. Hal ini 

dibuktikan dengan perolehan hasil kuesioner pendahuluan yaitu 82% 

mahasiswa menyatakan bahwa fitur layanan pada m-banking BNI cukup 

sulit untuk dipelajari. Sedangkan, 18% mahasiswa menyatakan bahwa fitur 

layanan pada m-banking BNI tidak sulit untuk dipelajari. Kemudian, 

sebesar 79% mahasiswa menyatakan bahwa mereka pernah mengalami 

eror pada fitur layanan aplikasi m-banking BNI. Sedangkan, 21% 

mahasiswa menyatakan bahwa mereka belum pernah mengalami eror pada 

fitur layanan aplikasi m-banking BNI.   

 
Berdasarkan permasalahan dan data yang telah dijelaskan diatas, peneliti 

tertarik untuk melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh Persepsi 

Manfaat, Kepercayaan, dan Fitur Layanan Terhadap Loyalitas Pengguna 

Mobile Banking BNI Pada Mahasiswa Jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut diatas, maka dapat 

diidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Sebagian besar mahasiswa di Jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung angkatan 2020-2022 pernah mengalami trouble 

saat menggunakan mobile banking BNI. 

2. Proses aktivasi pada mobile banking BNI memakan waktu cukup lama. 

3. Mahasiswa di Jurusan Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung 

angkatan 2020-2022 pernah gagal melakukan transaksi karena 

gangguan dari aplikasi. 

4. Fitur layanan pada aplikasi mobile banking BNI seringkali mengalami 

eror. 

5. Tingkat loyalitas pengguna mobile banking BNI di lingkungan 

mahasiswa jurusan Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung 

angkatan 2020-2022 masih tergolong rendah. 

1.3 Pembatasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan, 

maka peneliti membatasi permasalahan penelitian pada kajian Persepsi 

Manfaat (X1), Kepercayaan (X2), Fitur Layanan (X3), dan Loyalitas 

Pengguna Mobile Banking BNI (Y) Pada Mahasiswa Jurusan Pendidikan 

IPS FKIP Universitas Lampung. 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan 

pembatasan masalah diatas, maka rumusan masalah yang dapat dikaji 

adalah sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh persepsi manfaat terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking BNI pada Mahasiswa Jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung? 

2. Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking BNI pada Mahasiswa Jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung? 
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3. Apakah ada pengaruh fitur layanan terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking BNI pada Mahasiswa Jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung? 

4. Apakah ada pengaruh persepsi manfaat, kepercayaan, dan fiur layanan 

terhadap loyalitas pengguna mobile banking BNI pada Mahasiswa 

Jurusan Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka adapun tujuan dari penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui pengaruh persepsi manfaat terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking BNI pada Mahasiswa Jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung. 

2. Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking BNI pada Mahasiswa Jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung. 

3. Mengetahui pengaruh fitur layanan terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking BNI pada Mahasiswa Jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung. 

4. Mengetahui pengaruh persepsi manfaat, kepercayaan, dan fitur 

layanan terhadap loyalitas pengguna mobile banking BNI pada 

Mahasiswa Jurusan Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung. 
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1.6 Manfaat Penelitian 

Dari penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah dan memperkaya wawasan 

mengenai ilmu pengetahuan khususnya dalam manajemen pemasaran 

serta dapat menjadi referensi penelitian selanjutnya mengenai berbagai 

faktor yang mempengaruhi loyalitas pengguna mobile banking BNI. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Instansi Bank BNI 

Penelitian ini diharapkan menjadi salah satu pertimbangan dalam 

pengambilan keputusan terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pengguna mobile banking BNI, dan hasil kesimpulan serta 

saran dari penelitian ini dapat diterima dengan baik agar pihak 

instansi terkait dapat lebih meningkatkan pemahaman pengguna 

mobile banking BNI khususnya pada Mahasiswa Jurusan 

Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung. 

b. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi gambaran mengenai apa 

saja faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pada 

pengguna mobile banking BNI. 

c. Bagi Program Studi Pendidikan Ekonomi 

Secara praktis hasil penelitian ini dapat menjadi sumber referensi 

tambahan bagi mahasiswa baik dalam melakukan penelitian dengan 

objek yang sama ataupun permasalahan yang sama, serta dapat 

menjadi bahan tambahan dalam melakukan penelitian lebih lanjut 

dimasa yang akan datang. 

  



12 
 

1.7 Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang lingkup dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Objek Penelitian 

 Objek penelitian ini adalah Persepsi Manfaat (X1), Kepercayaan (X2), 

Fitur Layanan (X3), dan Loyalitas Pengguna Mobile Banking BNI (Y). 

2. Subjek Penelitian 

 Subjek penelitian ini adalah Mahasiswa Pengguna Mobile Banking 

BNI. 

3. Tempat Penelitian 

 Penelitian ini dilaksanakan di Jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung. 

4. Waktu Penelitian 

 Penelitian ini dilaksanakan pada tahun 2023-2024. 

5. Ilmu Penelitian 

 Ruang lingkup penelitian ini adalah Manajemen Pemasaran. 

 

 

 

  



 

 
 
 

II. TINJAUAN PUSTAKA 
 
 
 
 

2.1 Tinjauan Pustaka 

2.1.1 Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen merupakan bentuk perilaku ataupun tindakan 

seseorang atau kelompok sebagai konsumen ketika membeli dan 

menggunakan produk atau jasa yang pada akhirnya mengambil 

keputusan agar mereka mendapatkan produk ataupun jasa yang 

diinginkan. Perilaku konsumen memegang peranan penting dalam 

hal pemasaran, ini menjadi alasan seorang konsumen untuk 

memenuhi keinginannya dan dapat mempengaruhi mereka dalam 

berperilaku (Nugraha et al., 2021). Menurut Fachrurazi et al. (2023) 

menyatakan bahwa perilaku konsumen adalah sebuah tindakan yang 

dilakukan oleh pelaku konsumen yang memiliki hubungan dengan 

proses pengambilan keputusan dalam memperoleh dan 

menggunakan produk yang mereka konsumsi.  

 
Urgensi dari perilaku konsumen memang perlu untuk dikaji lebih 

dalam lagi. Melalui pemahaman perilaku konsumen, dapat 

membantu manajemen perusahaan menyusun strategi dan program 

dengan lebih baik lagi dengan memanfaatkan peluang yang ada serta 

mengungguli para pesaing (Setiadi, 2019). Ketika konsumen 

mengambil tindakan atau memutuskan untuk menggunakan atau 

membeli suatu produk atau jasa, berarti produk atau jasa tersebut 

memiliki nilai manfaat dan keunggulan yang sesuai dengan 

keinginan mereka. 

 

Perkembangan zaman saat ini, memberikan banyak kemudahan 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen, salah satunya melalui 



14 
 

kecanggihan teknologi. Aulia (2020) mengatakan bahwa kegiatan 

transaksi dalam perekonomian dengan menggunakan pembayaran 

elektronik sudah menjadi pilihan antara penjual dan pembeli. 

Pergeseran perilaku konsumen yang sebelumnya bertransaksi secara 

langsung mengubah kebiasaannya menjadi transaksi secara online. 

Konsumen menganggap bahwa dengan melakukan transaksi secara 

online maka akan lebih efisien waktu yang dibutuhkan serta 

memudahkan berbagai macam aktivitas transaksi dimana saja dan 

kapan saja. Hal ini menunjukkan bahwa semakin maju suatu 

teknologi dalam memudahkan transaksi maka akan semakin 

terdorong minat konsumen untuk menggunakan atau membeli 

produk atau jasa yang ditawarkan. 

 
Saksono dan Sunyoto (2022) mengatakan bahwa bila konsumen 

merasa puas dengan produk atau merek tertentu maka mereka akan 

cenderung melakukan pembelian secara terus-menerus dan berbagi 

pengalamannya kepada orang lain. Perilaku konsumen seperti inilah 

yang dapat memberikan dampak jangka panjang kepada perusahaan 

dan keberlangsungan suatu produk menjadi lebih berkembang. 

 
Dari beberapa penjelasan diatas dapat dipahami bahwa perilaku 

konsumen merupakan sikap yang diambil oleh seseorang atau 

kelompok dalam memutuskan penggunaan barang atau jasa yang 

akan mereka konsumsi. Semakin terpenuhinya kebutuhan seseorang 

maka tingkat konsumsinya semakin tinggi, oleh sebab itu tingkat 

konsumsi masyarakat terhadap suatu produk sangat membantu 

perusahaan untuk ikut meningkatkan kualitas produknya agar dapat 

bersaing dengan perusahaan-perusahaan lainnya. 

 
Perilaku konsumen yang beragam, akan tetap dilayani oleh 

perusahaan dengan baik agar konsumen tersebut dapat merasa puas 

dengan apa yang diberikan pihak perusahaan. Menurut Astuti dan 
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Amanda (2020) terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi 

perilaku konsumen, yaitu sebagai berikut: 

a. Faktor Internal 

Faktor internal ini merupakan faktor yang datang dari dalam diri 

seorang konsumen, seperti motivasi, ekonomi dan sikap. 

b. Faktor Eksternal 

Faktor eksternal ini merupakan faktor yang datang dari luar diri 

seorang konsumen contohnya adalah kebudayaan, kelompok 

sosial dan kelompok referensi, dan keluarga. 

 

2.1.2 Loyalitas Pengguna Mobile Banking BNI 

2.1.2.1 Pengertian Loyalitas Pengguna Mobile Banking BNI 

Bank yang merupakan perusahaan dalam bidang jasa 

memiliki konsumen yang disebut dengan nasabah, dan salah 

satu ciri dari loyalitas konsumen bank ini adalah pembelian 

berulang (Aziz dan Putra, 2019). Selain itu, Konsumen yang 

merasa puas akan suatu produk yang digunakan menjadi 

loyal dan konsumen tersebut nantinya akan melakukan 

pembelian ulang (Ikhprastyo, 2018). 

 
Loyalitas adalah suatu sikap yang dimiliki oleh pengguna 

yang telah menjadi pelanggan suatu produk. Disini loyalitas 

pengguna dapat dilihat dari kesetiaannya terhadap produk 

atau jasa yang digunakannya dalam jangka waktu yang lama. 

Januarti dan Suyatno (2022) mengatakan bahwa loyalitas 

sendiri merupakan suatu perwujudan dari kebutuhan 

pelanggan untuk mempunyai, mendukung, memperoleh 

keamanan serta membangun keterikatan emosional 

(emotional attachmen). Sedangkan, menurut Novianti et al. 

(2018) loyalitas merupakan kesetiaan seorang pelanggan atas 

produk atau jasa yang ditandai dengan adanya perasaan 

mendalam, adanya komitmen, serta dukungan terhadap 

produk atau jasa yang digunakannya tersebut. Loyalitas ini 
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nantinya akan membentuk keyakinan, memutuskan suka atau 

tidak suka, serta memutuskan apakah pengguna ingin 

membeli atau menggunakan suatu produk (Triyanti et al., 

2021). 

 
Annabila et al. (2022) mengatakan bahwa untuk memberikan 

gambaran mengenai loyalitas yang tercipta dapat dilihat dari 

sikap pelanggan melihat sebuah gambaran perusahaan, 

melakukan pembelian berulang, dan berjuang untuk 

menawarkan produk atau jasa tersebut kepada orang lain. 

Dalam jangka panjang, loyalitas akan menjadi tujuan pada 

perencanaan pasar strategik sebagai dasar pengembangan 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Loyalitas nasabah 

akan menjadi sebuah kunci sukses baik dalam jangka pendek 

maupun jangka panjang, tetapi loyalitas akan menjadi 

keunggulan bersaing yang berkelanjutan (Risal, 2019). 

Wulan, et al. (2021)  mengatakan bahwa perusahaan yang 

mempunyai strategi menarik akan dengan mudah 

mendapatkan perhatian konsumen yang loyal.  Pernyataan ini 

menunjukkan bahwa apabila pihak perbankan memberikan 

penawaran terbaiknya, maka pengguna m-banking yang telah 

menjadi pelanggan akan merekomendasikan produk atau jasa 

yang digunakannya kepada orang lain baik kepada keluarga 

ataupun teman untuk ikut menggunakan apa yang 

direkomendasikannya. Dengan meningkatnya loyalitas 

pengguna ini, tentu akan memberikan keuntungan yang 

sangat signifikan bagi pihak perbankan. 

 
Jika dilihat dari berbagai pendapat dan teori diatas dapat 

dipahami bahwa loyalitas pengguna mobile banking BNI 

dapat diartikan sebagai sikap setia seorang nasabah sebagai 

pelanggan yang merasakan manfaat serta keuntungan lainnya 

terhadap produk atau jasa yang telah digunakan. 
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Meningkatnya loyalitas pengguna m-banking tentunya akan 

memberikan harapan yang besar bagi perkembangan 

perusahaan dengan berkelanjutan. 

2.1.2.2 Tahapan Loyalitas Pelanggan 

Menurut Rifa’i (2019) saat mengelola loyalitas pelanggan 

dapat dimulai dengan memahami bagaimana dan mengapa 

loyalitas tersebut tercipta, yang dalam hal ini dimulai dengan 

siklus pembelian. Siklus pembelian ini bergerak melalui 

langkah-langkah yaitu sebagai berikut: 1) Kesadaran terhadap 

produk, 2) Melakukan pembelian awal, 3) Evaluasi pasca 

pembelian, dan 4) Keputusan membeli kembali. 

 
Lebih lanjut, dijelaskan bahwa terdapat beberapa faktor luar 

(eksternal) yang dapat berpengaruh terhadap loyalitas 

seorang pelanggan, misalnya kebijakan pemerintah dalam hal 

egulasi dan monopoli di suatu instansi atau daerah. Pada 

kondisi tersebut, pelanggan bisa saja terpaksa loyal terhadap 

suatu produk karena terpaksa yang disebabkan oleh tidak 

adanya kompetitor. Oleh sebab itu, harus ada dorongan untuk 

memperhatikan kebutuhan pelanggan melalui kajian teratur 

kepada pelanggan yang melakukan pembelian berulang untuk 

masuk ke dalam loyalitas yang lebih tinggi. Untuk itu, 

terdapat beberapa pertimbangan tambahan untuk mengubah 

pelanggan untuk melakukan pembelian berulang ketingkat 

loyalitas yang lebih tinggi, yaitu sebagai berikut: 

1) Melindungi pelanggan terbaik dari pesaing. 

2) Membuat prioritas utama untuk pelanggan yang 

melakukan banyak transaksi. 

3) Membuat mata rantai terbaik dengan pemasok dan 

database tentang pelanggan. 

4) Membuat program pemberian hadiah (gift) yang benar-

benar terlaksana. 
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5) Memberi kemudahan dan solusi terbaik bagi pelanggan 

dalam bertransaksi 

6) Berusaha memenuhi serta mengetahui kebutuhan utama 

dari seorang pelanggan 

7) Melakukan pelatihan serta pemberdayaan pada karyawan 

secara teratur (berkala) 

8) Pihak manajemen akan terus memberikan motivasi 

kepada para staf untuk dapat berorientasi pada loyalitas 

pelanggan. 

2.1.2.3 Indikator Loyalitas Pengguna  

Berikut merupakan indikator loyalitas pengguna menurut 

Tiana et al. (2019) : 

1) Pilihan pertama, pengguna yang loyal akan menjatuhkan 

pilihan pertamanya pada produk yang menurut mereka 

memiliki kualitas lebih baik daripada produk lain. 

2) Penggunaan kembali, dalam kenyataannya produk yang 

digunakan lebih dari satu kali mengartikan bahwa produk 

tersebut memiliki daya tarik tersendiri bagi konsumen 

yang menggunakan. 

3) Keutamaan penggunaan aplikasi, konsumen akan 

mementingkan manfaat atau fungsi dari aplikasi dalam 

menggunakan aplikasi perbankan. 

4) Penggunaan aplikasi terus menerus, dapat dipahami bahwa 

loyalitas konsumen terlihat dai seberapa sering konsumen 

menggunakan produk yang mereka gemari. 

5) Keyakinan, dalam melakukan transaksi tentunya 

konsumen harus yain dan percaya terlebih dahulu terhadap 

suatu produk, agar mereka dapat menggunakannya dalam 

kurun waktu yang panjang. 
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2.1.3 Mobile Banking 

2.1.3.1 Pengertian Mobile Banking 

Perbankan di Indonesia diatur dalam Undang-Undang  No. 

7/1992 yang kemudian diubah menjadi Undang-Undang No. 

10 tahun 1998 yang mengatur bank konvensional dan bank 

syariah berikut dengan kewenangan, persyaratan operasional, 

kewajiban, kegiatan yang diperbolehkan dan yang dilarang. 

Undang-Undang tersebut juga mengatur ketentuan sanksi 

terkait pelanggaran Undang-Undang Perbankan termasuk 

peringatan, denda, diskualifikasi dan pencabutan lisensi 

untuk beroperasi sebagai lembaga keuangan. Produk 

perbankan yang kerap digunakan oleh masyarakat adalah 

tabungan baik melalui buku tabungan, kartu ATM, E-

Statement. Produk lainnya adalah deposito, kredit, dan online 

banking seperti SMS banking, internet banking, dan mobile 

banking. Mobile banking merupakan salah satu bentuk 

pelayanan jasa yang diberikan oleh perbankan supaya 

nasabah dapat bertransaksi tanpa harus datang ke bank yang 

bersangkutan secara langsung (Nurdin et al., 2021). Tiana et 

al. (2019) mengatakan bahwa aplikasi mobile banking 

muncul dengan fitur sederhana sehingga mudah dipahami 

oleh para pengguna. Semua instruksi yang diberikan sangat 

rinci sehingga sangat efektif dan efisien baik dari segi waktu 

maupun biaya. Lebih lanjut dijelaskan bahwa pihak bank 

membutuhkan nasabah loyal yang percaya terhadap aplikasi 

mobile banking agar dapat mempertahankan eksistensinya 

ditengah gempuran perkembangan zaman yang semakin 

modern ini. 

 
Menurut Atieq dan Nurpiani (2022) mobile banking adalah 

layanan perbankan yang memiliki tujuan untuk memudahkan 

para nasabahnya saat akan melakukan transaksi perbankan. 

Dengan menggunakan mobile banking nasabah tidak perlu 
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pergi ke bank tetapi cukup dengan menggunakan smartphone 

kemudian dihubungkan dengan koneksi internet. Kemudian 

terdapat pendapat dari Sari et al. (2021) yang mengatakan 

bahwa mobile banking adalah salah satu aplikasi layanan 

informasi yang berasal dari perbankan dan dapat 

menghasilkan informasi keuangan seperti cek saldo, transfer 

data, informasi tagihan kartu kredit dan jenis pembayaran 

lainnya.  

 
Mengingat begitu pentingnya mobile banking hadir ditengah-

tengah masyarakat dalam berbagai situasi, penggunaan 

mobile banking akan terus mengalami peningkatan setiap 

tahunnya. Sejalan dengan peningkatan tersebut, namun masih 

terdapat beberapa kendala yang dirasakan oleh penggunanya. 

Tetapi secara keseluruhan, untuk jangka waktu yang panjang 

mobile banking akan sangat membantu para nasabahnya jauh 

lebih baik lagi melalui pembaruan-pembaruan yang 

dilakukan setiap tahunnya. 

 
Dari penjabaran mengenai mobile banking diatas, maka dapat 

dipahami bahwa mobile banking adalah sebuah aplikasi 

layanan perbankan yang dapat diakses dimana saja dan kapan 

saja melalui smartphone, serta memberikan berbagai macam 

manfaat kepada para nasabahnya melalui layanan yang 

disediakan. Jenis transaksi yang dapat dilakukan melalui m-

banking juga bermacam-macam, mulai dari pembelian 

pulsa/token, pembayaran belanja, dan lain sebagainya. 
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2.1.3.2 Indikator Mobile Banking 

Berikut merupakan indikator mobile banking menurut Tiana 

et al. (2019): 

1) Keamanan transaksi dengan mobile banking setiap saat, 

transaksi menggunakan mobile banking dapat dilakukan 

setiap saat sesuai dengan kebutuhan para penggunanya. 

2) Keamanan penggunaan mobile banking, nasabah yang 

menggunakan mobile banking dipastikan keamanannya 

melalui sistem aplikasi.  

3) Rahasia informasi akan terjamin, informasi setiap 

pengguna terjamin kerahasiaannya baik berupa data 

ataupun password atau PIN yang digunakan. 

4) Keamanan dari sistem mobile banking, sistem mobile 

banking dapat dipastikan keamanannya karena diawasi 

langsung oleh pihak yang bersangkutan. 

5) Keandalan layanan dari mobile banking, aplikasi m-

banking dapat dikatakan sebagai produk perbankan yang 

handal termasuk dalam pelayanannya yang efektif dan 

efisien. 

6) Kemudahan dalam menggunakan mobile banking, 

penggunaan mobile banking terbilang mudah karena 

setiap transaksi yang dilakukan tidak membutuhkan 

langkah yang panjang dan mudah diemngerti. 

7) Kemudahan dalam memahami menu mobile banking, 

setiap menu yang ditampilkan simple dan mudah 

dipahami oleh penggunanya. 

8) Kemudahan saat mengunduh mobile banking, aplikasi 

mobile banking tersedia di berbagai platform seperti aps 

store ataupun playstore sehingga calon pengguna dapat 

dengan mudah mengunduh aplikasi. 

9) Sistem operasional mobile banking, dalam melakukan 

berbagai transaksi sistem operasional selalu di update 
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untuk memberikan pelayanan terbaik kepada para 

pengguna. 

10) Hemat waktu, dengan menggunakan mobile banking 

transaksi akan lebih cepat sehingga menghemat waktu 

para penggunanya. 

2.1.4 Persepsi Manfaat 

2.1.4.1 Pengertian Persepsi Manfaat 

Perkembangan teknologi yang telah sampai pada dunia 

perbankan adalah mobile banking (m-banking). M-banking 

ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang luas bagi 

para penggunanya sebagai bentuk pelayanan perbankan 

kepada masyarakat. Penggunaan internet banking ini juga 

diharapkan dapat memberikan manfaat kepada para nasabah 

dalam memenuhi kebutuhan yang ingin dilakukan contohnya 

seperti melakukan transaksi (Iqbal et al., 2022).  

 
Menurut Atieq dan Nurpiani (2022) manfaat adalah tingkat 

seseorang yang beranggapan bahwa dengan menggunakan 

teknologi informasi akan menignkatkan kinerjanya. 

Maksudnya disini adalah manfaat penggunaan mobile 

banking dapat meningkatkan kinerja penggunanya dan 

semakin besar manfaat yang diberikan m-banking maka 

semakin besar pula minat nasabah dalam menggunakannya. 

Sedangkan, menurut Sari et al. (2021) definisi dari persepsi 

manfaat adalah kepercayaan seorang nasabah pada sebuah 

bank untuk mewujudkan keputusannya. Kemudian, terdapat 

definisi mengenai persepsi kebermanfaatan dari Marlizar et 

al. (2020) yang mengatakan bahwa persepsi kebermanfaatan 

adalah keyakinan seseorang bahwa sebuah sistem dapat 

memberikan manfaat untuk meningkatkan  kinerja, 

produktivitas, dan efektivitas. 
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Manfaat yang diberikan oleh m-banking kepada penggunanya 

ini dapat menjadi salah satu faktor terpenting untuk 

meningkatkan loyalitas nasabah. Iqbal et al. (2022) juga 

mengatakan bahwa dengan adanya kemudahan dari m-

banking ini dapat menciptakan keuntungan yang lebih 

maksimal baik dari segi fisik maupun non fisik, contohnya 

seperti hasil yang diperoleh oleh pengguna akan lebih cepat 

dengan hasil yang maksimal. Ketika sebuah jasa dapat 

bermanfaat dalam penggunaannya maka akan banyak 

konsumen yang puas dan akan tertarik untuk menggunakan 

jasa tersebut (Amalia dan Hastriana, 2022). 

 
Kemampuan perbankan dalam memberikan manfaat kepada 

nasabah melalui mobile banking akan menjadi dampak positif 

yang signifikan terhadap keuntungan perusahaan. Nurdin et 

al. (2021) mengatakan bahwa nasabah yang menggunakan 

layanan mobile banking tersebut dapat memakainya sesuai 

dengan kebutuhan mereka tanpa harus datang langsung ke 

bank, lebih lanjut dijelaskan bahwa manfaat yang begitu 

besar bagi nasabah dalam menggunakan mobile banking 

dimana dalam kegiatan bertransaksi mobile banking dapat 

mempersingkat waktu nasabah. Atieq dan Nurpiani (2022) 

menyatakan bahwa mobile banking akan memberikan tingkat 

kecanggihan yang lebih tinggi jika dibandingkan dengan 

SMS banking sehingga saat proses transaksi nasabah lebih 

mudah dilakukan.  

 
Bila nasabah dengan sederhana menggunakan aplikasi m-

banking, maka aplikasi tersebut mampu membagikan 

kegunaan bagi nasabah. Bila nasabah telah memperoleh 

manfaat dalam menggunakan aplikasi m-banking, tentu akan 

meningkatkan motivasi nasabah untuk menggunakan aplikasi 

tersebut secara terus-menerus (Finanafi’ah dan Winoto, 
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2022). Mengingat banyak sekali pembayaran mulai dari 

pembelian barang, pembayaran listrik, pembelian makanan, 

pembelian tiket serta transaksi lainnya maka, manfaat dari 

menggunakan mobile banking di era saat ini akan sangat 

terasa. 

 
Dari penjelasan mengenai persepsi manfaat tersebut diatas, 

maka dapat dipahami bahwa persepsi manfaat merupakan 

anggapan seorang nasabah bahwa ketika menggunakan m-

banking maka pekerjaan akan terasa lebih efektif dan efisien. 

Hal ini sesuai dengan keuntungan yang didapatkan ketika 

melakukan transaksi menggunakan m-banking, nasabah tidak 

perlu pergi ke ATM secara langsung untuk melakukan 

berbagai transaksi dan dapat menghemat waktu mereka. 

 
Adapun keunggulan menggunakan mobile banking yang 

manfaatnya dapat dirasakan oleh nasabah sebagai pengguna 

yaitu sebagai berikut (Otoritas Jasa Keuangan, 2015): 

1) Efektif dan efisien karena dapat dilakukan dimana saja dan 

kapan saja. Hal ini dikarenakan mobile banking dapat 

digunakan hanya dengan berbekal smartphone. 

2) Mudah diakses dibandingkan dengan SMS banking. 

3) Fitur yang tersedia sangat lengkap dibandingkan dengan 

SMS banking. 

4) Tingkat keamanan sangat tinggi. 

2.1.4.2 Indikator Persepsi Manfaat 

Berikut merupakan indikator persepsi manfaat menurut 

Anatiya (2021): 

1) Menjadi lebih mudah, transaksi perbankan yang 

dilakukan oleh nasabah akan menjadi lebih mudah. 

2) Menambah produktifitas, dapat meningkatkan 

pengetahuan serta kinerja dari penggunanya. 
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3) Meningkatkan efektifitas, dapat mempercepat waktu 

pengguna. 

4) Mempengaruhi tingkat kinerja penggunanya, jika 

pengguna melakukan transaksi dengan mobile banking 

dalam waktu singkat, maka berbagai macam transaksi 

bisa dilakukan dalam satu waku. 

2.1.5 Kepercayaan 

Persaingan dalam dunia perbankan di Indonesia yang semakin 

kompetitif dapat menuntun kita pada satu faktor penting yang 

dibutuhkan untuk menghidupi bank tersebut diluar dari kekuatan 

modal, yaitu kepercayaan nasabah yang nantinya akan membawa 

hubungan jangka panjang yaitu suatu loyalitas. Nama besar suatu 

perusahaan tidak dapat menjamin untuk mendapatkan kepercayaan 

dari pelanggan ataupu mitra bisnis (Mulyapradana, 2020).  

 
Trisusanti (2017) menyatakan bahwa kepercayaan adalah kemauan 

seseorang untuk bertumpu pada orang lain dan kita yakin kepadanya. 

Kepercayaan konsumen dapat diartikan sebagai bentuk kesediaan 

satu pihak untuk dapat menerima resiko dari tindakan penting pihak 

lain untuk pihak yang mempercayainya, terlepas dari kemampuan 

dalam mengawasi serta mengendalikan tindakan pihak yang 

dipercayai. Lebih lanjut dijelaskan bahwa kepercayaan nasabah 

adalah bentuk refleksi emosional dalam perdagangan yang sesuai 

dengan tingkat pemenuhan produk yang diharapkan  seperti layanan 

manfaat dan tingkat konsistensi harapan serta hasil aktual. 

Sedangkan, Rosaria, et al. (2020)  mengatakan bahwa kepercayaan 

konsumen pada suatu bisnis ataupun produk dilandasi oleh berbagai 

macam faktor sehingga konsumen percaya bahwa baik pembeli 

ataupun penjual akan mendapat keuntungan.  

 
Hal ini mengartikan bahwa apabila konsumen telah menaruh 

kepercayaan pada suatu produk, maka mereka yakin produk tersebut 
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akan memberikan keuntungan bagi kedua belah pihak. Lebih lanjut 

dijelaskan bahwa sebuah kepercayaan ini akan membangun persepsi 

konsumen, apakah merek yang mereka gunakan memiliki integritas, 

kompetensi, serta benevolence yang nantinya akan memengaruhi 

sikap dan perilaku. 

 
Kepercayaan memegang peran penting dalam faktor 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas. Sejauh mana nasabah 

yakin untuk menyimpan uangnya di Bank tentu didasari oleh 

kepercayaan nasabah (Tumbel et al., 2022). Begitu pula dengan 

pengguna m-banking, ketika seorang nasabah memutuskan untuk 

menggunakan m-banking dan melakukan transaksi untuk memenuhi 

kebutuhannya tentu didasari dengan sebuah kepercayaan.  

 
Abror et al. (2013) berpendapat bahwa bila seorang pelanggan tidak 

percaya pada suatu produk, maka ia akan menceritakan kekurangan 

dari produk tersebut dan tidak memperbolehkan orang lain untuk 

melakukan pembelian, namun sebaliknya bila pelanggan percaya 

terhadap produk, maka ia akan merasa bangga dan memberikan 

respon baik untuk memberitahukan keunggulan produk tersebut 

untuk direkomendasikan kepada orang lain. Menurutnya 

kepercayaan timbul dari konsumen ketika mereka telah 

menggunakan produk atau jasa, dan biasanya kepercayaan antara 

satu konsumen dengan konsumen lainnya akan berbeda. 

 
Pendapat lain datang dari Astuti et al. (2020) yang mengemukakan 

bahwa kepercayaan merupakan keyakinan seseorang untuk 

menggantungkan diri pada mitra kerjasama. Kemudian ada pendapat 

dari Razak (2017) yang mengemukakan bahwa kepercayaan 

merupakan keadaan psikologis khusus seseorang, yang hanya dapat 

terjadi pada hubungan tertentu. Kepercayaan ini dibentuk dari diri 

seseorang ketika mereka benar-benar mengharapkan perkembangan 

baik dari produk atau jasa yang telah lama mereka gunakan, seperti 
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manfaat produk atau jasa yang dapat dipertahankan, kualitas dan 

keamanan produk atau jasa yang mengalami peningkatan, kualitas 

produk atau jasa yang dapat mereka percaya serta perkembangan 

baik lainnya. Kepercayaan harus dipertimbangkan sebelum nasabah 

menggunakan m-banking, karena nasabah akan melakukan 

transaksinya sendiri, mereka akan menggunakan m-banking jika 

mempunyai harapan penetapan m-banking akan sesuai dengan yang 

sudah dijanjikan (Nagib et al., 2021). Dengan kata lain, m-banking 

harus dapat menjamin keamanan nasabahnya serta menjamin 

kerahasiaan data-data nasabah yang berujung pada kepercayaan 

nasabah tersebut. 

 
Faktor kepercayaan ketika dalam transaksi online adalah perkiraan 

subjektif, dan para nasabah percaya bahwa mereka bisa melakukan 

transaksi secara konsisten serta tepat sasaran seperti tujuan yang 

mereka inginkan (Amalia dan Hastriana, 2022). Ini berarti harapan 

nasabah sebagai pengguna akan sangat besar pada m-banking yang 

mereka gunakan, oleh sebab itu ketika seorang nasabah mengalami 

kegagalan dalam bertransaksi dengan alasan sistem bug, jaringan 

internet, atau kendala lainnya ini dapat menyebabkan hilangnya 

kepercayaan nasabah untuk menggunakan jasa atau produk dari bank 

tersebut. 

 
Dari berbagai penjelasan tersebut diatas, dapat dipahami bahwa 

kepercayaan adalah sikap dari nasabah sebagai pengguna mobile 

banking yang yakin dengan produk atau jasa yang telah mereka 

gunakan untuk selanjutnya mereka gunakan secara terus-menerus. 

Sehingga, kepercayaan ini membawa dampak yang baik dan 

memberikan keuntungan jangka panjang baik bagi perusahaan atau 

organisasi yang bersangkutan ataupun nasabah itu sendiri. 
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Adapun indikator variabel kepercayaan menurut Tiana et al. (2019) 

sebagai berikut: 

1) Transaksi aman dan mudah dengan aplikasi, kemajuan teknologi 

membawa banyak dampak positif bagi dunia perbankan, termasuk 

dalam inovasinya untuk meluncurkan aplikasi yang dapat 

dipercaya untuk melakukan transaksi secara online. 

2) Informasi benar, ketika melakukan registrasi semua informasi 

yang diisi oleh calon pengguna akan diverifikasi terlebih dahulu 

untuk memastikan kebenaran data. 

3) Aplikasi mendukung transaksi, mobile banking memberikan 

banyak keuntungan bagi penggunanya dalam melakukan 

transaksi. 

4) Kepercayaan pada layanan aplikasi, ketika bertransaksi, rasa 

percaya nasabah pada layanan aplikasi harus ada. 

5) Peran aplikasi mobile banking, kemajuan teknologi saat ini 

menunjukkan bahwa adanya aplikasi mobile banking sangatlah 

penting. 

2.1.6 Fitur Layanan 

Fitur layanan adalah salah satu faktor yang penting untuk 

menumbuhkan kepercayaan pada konsumen saat mereka akan 

memutuskan untuk melakukan transaksi secara online atau tidak, hal 

ini menjadi faktor layanan konsumen (Fitriani et al., 2021).  

Sedangkan, menurut Humaidi et al. (2022) fitur adalah salah satu 

faktor yang bisa memberikan dorongan pada konsumen untuk dapat 

memilih produk yang ditawarkan, bagi perusahaan atau usaha fitur 

ini memiliki peran yang sangat penting dalam memberi informasi 

serta penjelasan mengenai produk yang akan dijual. Lebih lanjut, 

dijelaskan bahwa jika suatu perusahaan ingin menciptakan sebuah 

model yang bernilai tinggi maka perusahaan dapat menambah 

beragam fitur di dalam aplikasi yang diluncurkannya. Fitur tersebut 

dapat berarti menjadi sarana yang kompetitif dalam 
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menginterpretasikan produk perusahaan terhadap produk dari 

pesaing. Hal ini diperlukan karena fitur baru yang muncul dalam 

suatu aplikasi dan diperkenalkan pada para konsumen akan memiliki 

nilai lebih baik oleh sebab itu ini efektif untuk melakukan 

persaingan. 

 

Peran fitur dalam sebuah aplikasi mobile banking sangat besar, baik 

itu sebagai faktor pendukung penggunaan m-banking ditengah 

masyarakat, bahkan menjadi keunggulan tersendiri bagi m-banking 

tersebut. Fitur-fitur yang ada pada layanan mobile banking antara 

lain layanan informasi seperti saldo, mutasi rekening, tagihan kartu 

kredit, suku bunga dan lokasi cabang atau ATM terdekat. Selain itu 

terdapat layanan transaksi seperti transfer, pembayaran tagihan 

(listrik, air, pajak, kartu kredit, asuransi, internet), pembelian pulsa 

dan tiket, serta berbagai fitur lainnya (Otoritas Jasa Keuangan, 

2015:14). Banyaknya pilihan fitur ini menggambarkan bahwa begitu 

lengkapnya perbankan menyiapkan berbagai kebutuhan transfer 

yang diperlukan oleh para nasabah.  

 
Fitur merupakan salah satu hal yang menjadi pertimbangan nasabah 

jika ingin membeli suatu produk (Makmuriyah dan Vanni, 2020). 

Semakin canggih dan lengkapnya fitur layanan yang ada pada m-

banking maka akan mempengaruhi loyalitas nasabah dalam 

melakukan transaksi. Fitur layanan termasuk suatu aspek paling 

mendasar untuk menciptakan suatu kepercayaan para pelanggan saat 

menjalankan transaksi (Iqbal, et al., 2022). Hal ini juga ditegaskan 

oleh Fitriyani, et al. (2021) bahwa fitur  layanan termasuk faktor 

penting untuk menumbuhkan kepercayaan pada konsumen dalam 

melakukan transaksi secara online atau tidak dimana ini akan 

menjadi salah satu faktor layanan konsumen. Ketika pengguna m-

banking percaya bahwa fitur layanan yang ada dapat diandalkan, 

tentu akan membuat pengguna tersebut akan melakukan transaksi 

secara terus-menerus dan loyalitasnya akan meningkat.  
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Fitur merupakan salah satu sarana yang digunakan dalam persaingan, 

dimana fitur ini digunakan untuk membedakan produk perusahaan 

satu dengan produk lainnya sebagai pesaing (Amalia dan Hastriana, 

2022). Tampilan serta penggunaan yang simpel dan mudah 

dimengerti dalam fitur layanan menjadi daya tarik pengguna m-

banking untuk dapat menggunakan aplikasi dalam jangka panjang.  

 
Dari pemaparan diatas, dapat dipahami bahwa fitur layanan adalah 

suatu sarana yang ada pada mobile banking yang berfungsi untuk 

memberikan pelayanan kepada nasabah sebagai pengguna m-

banking tersebut. Fitur layanan ini menjadi salah satu kunci untuk 

nasabah memutuskan apakah akan menggunakan aplikasi m-banking 

tersebut secara berulang atau tidak, hal ini dikarenakan kebanyakan 

dari nasabah akan mempertimbangkan ulang apabila fitur layanan 

yang ada memberikan pengalaman buruk ketika mereka bertransaksi 

maka mereka akan mengurangi loyalitasnya pada m-banking 

tersebut. 

Adapun indikator dari fitur layanan menurut Theriady dan Ginting 

(2015) adalah sebagai berikut: 

1) Mudahnya mengakses informasi mengenai produk atau jasa, fitur 

layanan mobile banking menyediakan informasi perbankan 

terkini. 

2) Beragamnya layanan transaksi, dalam satu aplikasi mobile 

banking banyak sekali jenis transaksi yang bisa dilakukan. 

3) Beragamnya fitur, fitur layanan yang ada didalam aplikasi mobile 

banking sangat beragam mulai dari fitur transfer, pembelian dan 

masih banyak lagi. 

4) Inovasi Produk, setiap tahunnya mobile banking selalu 

meluncurkan inovasi baru dan terus update menyesuaikan 

kebutuhan para penggunanya. 
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2.2 Hasil Penelitian yang Relevan 

Penelitian yang relevan berfungsi sebagai acuan guna mengkaji 

permasalahan yang berkaitan dengan loyalitas pengguna mobile banking. 

Berikut terdapat beberapa hasil penelitian yang sudah pernah dilaksanakan 

dan berkaitan dengan pokok masalah dalam penelitian ini. 

 
Tabel 5. Hasil Penelitian Terdahulu. 

No Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian 
1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Ahmad Rizky 
Naufal (2023) 

Pengaruh 
Kepercayaan, 
Kualitas Layanan 
dan Kepuasan 
Pelanggan 
Terhadap 
Loyalitas 
Pengguna BSI 
Mobile Banking. 

Hasil penelitian ini yaitu 
variabel kepercayaan (X1) 
berpengaruh positif 
signifikan terhadap 
loyalitas (Y) dengan nilai 
thitung > ttabel atau 2,524 > 
1,984 dan nilai sig. 
sebesar 0,01 < 0,05. 
Kualitas layanan (X2) 
berpengaruh positif 
namun tidak signifikan 
terhadap loyalitas (Y) 
dengan nilai thitung < ttabel 
yaitu 0,644 < 1,984 dan 
sig. 0,521 > 0,05. 
Sedangkan kepuasan 
pelanggan (X3) 
berpengaruh positif 
signifikan terhadap 
loyalitas (Y) dengan nilai 
thitung > ttabel yaitu 2,269 > 
1,984 dan sig. 0,026 < 
0,05. Kemudian, secara 
simultan terdapat 
pengaruh positif dan 
signifikan variabel X1, 
X2, dan X3 terhadap Y. 
Dengan nilai Fhitung > 
Ftabel (13,440 > 2,700) 
dan sig. 0,000 < 0,05. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel X1 
dan Y yaitu kepercayaan 
dan loyalitas pengguna. 
Perbedaan: 
Penggunaan variabel X2 
dan X3 yaitu kualitas 
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Tabel 5. Lanjutan. 
   layanan dan kepuasan 

pelanggan, serta subjek 
dan lokasi penelitian. 
Pembaruan: 
Pengembangan dalam 
penelitian ini adalah 
dengan menambahkan 
variabel persepsi manfaat 
dan fitur layanan, serta 
pembaruan objek dan 
tempat penelitian. 

2 Noviana Landy 
Kusuma (2019) 

Pengaruh 
Keamanan, 
Kepuasan, 
Kemudahan, dan  
Kepercayaan 
Terhadap 
Loyalitas 
Pengguna Mobile 
Banking Bank 
BNI Syariah 
(Studi Kasus di 
Wilayah Jakarta 
Selatan dan 
Jakarta Barat). 

Hasil penelitian ini yaitu 
variabel keamanan 
berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas 
pengguna  
mobile banking Bank 
BNI Syariah dengan 
signifikansi 0,005 < 0,05. 
Variabel kepuasan 
berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas 
pengguna mobile banking 
Bank BNI Syariah 
dengan signifikansi 0,002 
< 0,05. Variabel 
kemudahan berpengaruh 
tidak signifikan terhadap 
loyalitas pengguna. 
mobile banking Bank 
BNI Syariah dengan 
signifikansi 0,308 > 0,05. 
Secara simultan variabel 
X1, X2, X3, dan X4 

berpengaruh signifikan 
terhadap Y dengan 
signifikansi 0,000 < 0,05. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel 
kepercayaan (X4) dan 
loyalitas pengguna (Y). 
Perbedaan: 
Penggunaan variabel 
keamanan (X1), kepuasan 
(X2), dan kemudahan 
(X3) serta lokasi 
penelitian. 
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Tabel 5. Lanjutan. 
   Pembaruan: 

Pada penelitian ini 
pembaruannya adalah 
dengan menambahkan 
variabel persepsi manfaat 
dan fitur layanan, serta 
objek dan tempat 
penelitian yang berbeda. 

3 Nurdin Nurdin, 
Rukma 
Ningrum, 
Sofyan 
Bachmid, 
Abdul Jalil 
(2021) 

Pengaruh 
Manfaat, 
Kepercayaan, dan 
Kemudahan 
Penggunaan 
Terhadap Minat 
Nasabah 
Menggunakan 
Mobile Banking di 
Bank Mega 
Syariah Cabang 
Palu. 

Hasil penelitian ini yaitu 
variabel manfaat, 
kepercayaan dan 
kemudahan penggunaan 
secara simultan 
berpengaruh signifikan 
terhadap minat nasabah 
menggunakan mobile 
banking. Namun, secara 
parsial ketiga variabel 
tidak satupun 
mempengaruhi minat 
nasabah menggunakan 
mobile banking. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel 
manfaat (X1) dan 
kepercayaan (X2). 
Perbedaan: 
Penggunaan variabel 
kemudahan penggunaan 
(X3) dan minat nasabah 
(Y) serta lokasi dan 
subjek penelitian. 
Pembaruan: 
Pengembangan dalam 
penelitian ini adalah 
dengan menambahkan 
variabel fitur layanan 
(X3) dan loyalitas 
pengguna sebagai Y. 
Serta tempat dan objek 
penelitian yang berbeda. 

4 Margaretha 
Oktavia 
Pranoto dan R. 
Gunawan 
Setianegara 
(2020) 

Analisis Pengaruh 
Persepsi Manfaat, 
Persepsi 
Kemudahan, dan 
Keamanan 
Terhadap Minat 

Hasil penelitian ini yaitu 
persepsi manfaat 
berpengaruh signifikan 
terhadap minat nasabah, 
persepsi kemudahan 
berpengaruh negatif dan 
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 Tabel 5. Lanjutan. 
  Nasabah 

Menggunakan 
Mobile Banking 
(Studi Kasus Pada 
PT. Bank Rakyat 
Indonesia 
(Persero) Tbk 
Kantor Cabang 
Semarang 
Pandanaran). 

signifikan terhadap minat 
nasabah, dan keamanan 
berpengaruh signifikan 
terhadap minat nasabah 
menggunakan mobile 
banking pada PT. BRI 
(Persero) Tbk  
Cabang Semarang 
Pandanaran. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel 
persepsi manfaat (X1). 
Perbedaan: 
Penggunaan variabel 
kemudahan (X2), 
keamanan (X3), dan 
minat nasabah (Y) serta 
subjek dan lokasi 
penelitian. 
Pembaruan: 
Pengembangan dalam 
penelitian ini adalah 
dengan menambahkan 
variabel kepercayaan, 
fitur layanan dan loyalitas 
pengguna serta 
pembaruan pada tempat 
dan objek penelitian. 

5 Marlizar, 
Fitriyanti 
Irmas, 
Nurmala, 
Lisnawati 
(2020) 

Analisis Resiko,  
Manfaat dan 
Kemudahan 
Pengguna Serta 
Dampaknya Pada 
Kepercayaan 
Nasabah Dalam 
Menggunakan 
SMS Banking PT. 
Bank Aceh 
Syariah Banda 
Aceh 

Hasil penelitian ini yaitu 
Resiko tidak berpengaruh 
terhadap kepercayaan 
nasabah dalam 
menggunakan SMS 
banking pada PT. Bank 
Aceh Syariah Banda 
Aceh. Variabel manfaat 
berpengaruh terhadap 
kepercayaan nasabah 
dalam menggunakan 
SMS banking pada PT. 
Bank Aceh Syariah 
Banda Aceh. Variabel 
kemudahan pengguna 
berpengaruh terhadap 
kepercayaan nasabah 
dalam menggunakan 
SMS banking pada PT. 
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 Tabel 5. Lanjutan. 
    Bank Aceh Syariah 

Banda Aceh. Kemudian, 
secara simultan ketiga 
variabel (X1, X2, X3) 
berpengaruh secara 
signifikan terhadap Y 
dalam menggunakan 
SMS banking pada PT. 
Bank Aceh Syariah 
Banda Aceh. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel 
manfaat (X2) dan 
kepercayaan (Y). 
Perbedaan 
Penggunaan variabel 
resiko (X1) dan 
kemudahan pengguna 
(X3) serta lokasi dan 
subjek  
penelitian. 
Pembaruan: 
Pengembangan dalam 
penelitian ini adalah 
dengan menambahkan 
variabel kepercayaan dan 
fitur layanan serta 
loyalitas pengguna 
sebagai variabel Y. 

6 Muhammad 
Qoes Atieq dan 
Eva Nurpiani 
(2022) 

Pengaruh 
Kemudahan 
Penggunaan, 
Manfaat, dan 
Risiko Terhadap 
Minat Nasabah 
Menggunakan 
Mobile Banking 
Bank Syariah 
(Survey Pada 
Mahasiswa 
Perbankan Syariah 
IAIN Syekh 
Nurjati Cirebon). 

Hasil penelitian ini yaitu 
Variabel kemudahan 
penggunaan (X1) tidak 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat 
nasabah menggunakan 
mobile banking dengan 
nilai thitung (0,688) < ttabel 

(1,662) dengan 
signifikansi 0,493 > 0,1.  
Variabel manfaat (X2) 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat 
nasabah menggunakan 
mobile banking dengan 
thitung (6,335) > ttabel 
(1,662) dengan 
signifikansi 0,000 < 0,1. 
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 Tabel 5. Lanjutan. 
    Variabel risiko (X3) tidak 

berpengaruh negatif dan  
Signifikan terhadap minat 
nasabah menggunakan 
mobile banking dengan 
thitung (-0,363) < ttabel (-
1,662) dengan 
signifikansi 0,717 > 0,1. 
Secara simultan varibel 
X1, X2, dan X3 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat 
nasabah menggunkaan 
mobile banking dengan 
Ftabel (14,808) > Ftabel 
(2,71) dengan nilai 
signifikansi 0,000 < 0,1. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel 
manfaat (X2). 
Perbedaan: 
Penggunaan variabel 
kemudahan penggunaan 
(X1), risiko (X3), dan 
minat nasabah (Y) serta 
lokasi dan subjek 
penelitian. 
Pembaruan: 
Pengembangan dalam 
penelitian ini adalah 
dengan menambahkan 
variabel kepercayaan dan 
fitur layanan serta 
loyalitas pengguna 
sebagai variabel Y. Serta 
pembaruan pada objek 
dan tempat penelitian. 

7 Putri Amalia 
dan Anna 
Hastriana 
(2022) 

Pengaruh 
Kemanfaatan  
Kemudahan,  
Keamanan, dan 
Fitur M-Banking 
Terhadap 
Kepuasan 
Nasabah Dalam 
Bertransaksi Pada 
Bank Syariah  

Hasil Penelitian ini yaitu 
semua variabel bebas  
(kemanfaatan, 
kemudahan,  
keamanan, dan fitur m-
banking) berpengaruh 
positif signifikan 
terhadap kepuasan 
nasabah dalam 
bertansaksi pada Bank 
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 Tabel 5. Lanjutan. 
   Indonesia (Studi 

Kasus BSI KCP 
Sumenep). 

Syariah Indonesia. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel 
kemanfaatan (X1) dan 
fitur m-banking (X4). 
Perbedaan: 
Penggunaan variabel 
kemudahan (X2), 
keamanan (X3), dan 
kepuasan nasabah (Y) 
serta lokasi dan subjek 
penelitian. 
Pembaruan : 
Pengembangan dalam 
penelitian ini adalah 
dengan menambahkan 
variabel kepercayaan 
serta loyalitas pengguna 
sebagai variabel Y. Selain 
itu, juga terdapat 
pembaruan pada tempat 
dan objek penelitian. 

8 Anita Fitriyani, 
Rachmat 
Gunawan, 
Titiek Tjahja 
Andari (2021) 

Analisis Pengaruh 
Keputusan 
Nasabah 
Berdasarkan 
Dampak Persepsi 
Teknologi 
Informasi, Fitur 
Layanan, dan 
Kemudahan 
Memakai Internet 
Banking Pada BNI 
Syariah. 

Hasil penelitian ini yaitu 
persepsi teknologi 
informasi, fitur layanan, 
dan kemudahan 
berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan 
nasabah menggunakan 
internet banking di BNI 
Syariah KCP Cibinong. 
Secara simultan semua 
variabel bebas 
berpengaruh tehadap 
varibael terikat yaitu 
keputusan nasabah 
menggunakan internet 
banking di BNI Syariah 
KCP Cibinong. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel fitur 
layanan (X2). 
Perbedaan: 
Penggunaan variabel 
persepsi teknologi 
informasi (X1), 
kemudahan (X3), 
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 Tabel 5. Lanjutan. 
    keputusan nasabah (Y) 

dan subjek penelitian. 
Pembaruan: 
Pengembangan dalam 
penelitian ini adalah 
dengan menambahkan 
variabel persepsi manfaat 
(X1) dan kepercayaan 
(X2) serta loyalitas 
pengguna sebagai 
variabel Y. 

9 Adelina Lubis, 
Ihsan Effendi, 
Dhian Rosalina 
(2022) 

Pengaruh 
Kepercayaan dan 
Komitmen 
Terhadap 
Loyalitas Nasabah 
Bank Syariah 
Indonesia di Kota 
Medan 

Hasil penelitian ini yaitu 
variabel kepercayaan 
secara parsial 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas nasabah dan 
variabel komitmen secara 
parsial berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap loyalitas  
nasabah Bank Syariah 
Indonesia di Kota Medan. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel 
kepercayaan (X1) dan 
variabel loyalitas (Y). 
Perbedaan: 
Penggunaan variabel 
komitmen (X2) dan lokasi 
serta subjek penelitian. 
Pembaruan: 
Pengembangan dalam 
penelitian ini adalah 
dengan menambahkan 
variabel persepsi manfaat 
dan fitur layanan serta 
objek dan tempat 
penelitian yang berbeda 

10 Chitra laksmi 
Rithmaya 
(2016) 

Pengaruh 
Kemudahan 
Penggunaan, 
Kemanfaatan, 
Sikap, Risiko dan 
Fitur Layanan 
Terhadap Minat 
Ulang Nasabah 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa 
kemudahan penggunaan, 
kemanfaatan, sikap, 
risiko dan fitur layanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap minat 
ulang nasabah BCA 
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 Tabel 5. Lanjutan. 
  Bank BCA Dalam 

Menggunakan 
Internet Banking. 

 dalam menggunakan 
internet banking. 
Persamaan: 
Penggunaan variabel 
kemanfaatan (X2) dan 
fitur layanan (X5). 
Perbedaan: 
Penggunaan variabel 
kemudahan penggunaan 
(X1), sikap (X3), risiko 
(X4), dan minat ulang (Y) 
serta subjek pada 
penelitian. 
Pembaruan: 
Pengembangan dalam 
penelitian ini adalah 
dengan menambahkan 
variabel kepercayaan (X2) 
dan loyalitas pengguna 
sebagai variabel Y. 

Sumber : Berbagai Penelitian Relevan. 

2.3 Kerangka Pikir 

Kerangka pikir menjadi dasar pemikiran yang didalamnya tertuang 

mengenai penjelasan dari permasalahan yang terjadi. Inti permasalahan 

yang terjadi dalam penelitian ini adalah loyalitas dari pengguna mobile 

banking BNI di kalangan mahasiswa. Loyalitas adalah sebuah kesetiaan 

yang menjadi sikap pengguna setelah merasakan berbagai manfaat dari apa 

yang mereka gunakan baik barang ataupun jasa. Jika seorang pelanggan 

memiliki kesetiaan yang tinggi maka dampak positif jangka panjang dari 

suatu produk ataupun jasa akan terus mengalami peningkatan. Peningkatan 

ini bukan hanya menguntungkan perusahaan tetapi juga nasabah yang 

mendapat kemudahan dalam melakukan berbagai transaksi di tengah 

kemajuan teknologi saat ini.  

 

Seperti yang diungkapkan oleh Risal (2019) bahwa loyalitas nasabah akan 

menjadi sebuah kunci sukses baik dalam jangka pendek maupun jangka 

panjang, tetapi loyalitas akan menjadi keunggulan bersaing yang 
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berkelanjutan. Apabila loyalitas suatu produk masih terbilang rendah, 

tentu akan menjadi kritik membangun bagi instansi mengenai produknya 

tersebut. Pada penelitian ini terdapat beberapa faktor yang diduga 

mempengaruhi loyalitas pengguna mobile banking.  

 

Faktor pertama yang mempengaruhi loyalitas pengguna yaitu persepsi 

manfaat. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Nurdin et al., (2021) yang 

menunjukkan bahwa variabel manfaat memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap minat nasabah menggunakan mobile banking di Bank Mega 

Syariah Cabang Palu, begitu pula dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Pranoto dan Setianegara (2020) yang menunujukkan bahwa persepsi 

manfaat memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat nasabah 

menggunakan m-banking. Hal ini membuktikan bahwa dengan banyaknya 

manfaat dari penggunaan mobile banking yang dirasakan oleh nasabah 

maka hal tersebut akan meningkatkan minat nasabah untuk menggunakan 

mobile banking. Apabila minat nasabah sudah tinggi, tentu hal ini akan 

berpengaruh terhadap loyalitas yang dimiliki, karena kesetiaan nasabah 

untuk melakukan transaksi berulang dan mau merekomendasikan suatu 

produk kepada orang lain juga akan ikut mengalami peningkatan. 

 

Faktor kedua yaitu kepercayaan. Kepercayaan adalah sikap yakin seorang 

nasabah ketika menggunakan suatu produk yang dalam hal ini adalah 

mobile banking. Pada penelitian yang dilakukan oleh Lubis et al., (2022) 

yang menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Ketika nasabah sudah emiliki kepecayaan yang 

tinggi terhadap suatu produk maka mereka tidak akan takut untuk terus 

melakukan transaksi berulang menggunakan m-banking. 

 

Faktor ketiga adalah fitur layanan, dimana fitur layanan ini memiliki 

peranan sangat penting untuk meningkatkan loyalitas pengguna mobile 

banking. Seperti yang tertuang dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Rithmaya (2016) menunjukkan bahwa fitur layanan berpengaruh positif 
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dan signifikan terhadap minat ulang nasabah BCA dalam menggunakan 

internet banking.  

 

Dalam penelitian ini, terdapat tiga variabel independen yaitu persepsi 

manfaat (X1), kepercayaan (X2), dan fitur layanan (X3). Selain variabel 

independen tersebut, dalam penelitian ini juga terdapat satu variabel 

dependen yaitu loyalitas pengguna mobile banking BNI (Y). Oleh sebab 

itu, untuk memudahkan pemahaman dari pembaca, dirancang sebuah 

kerangka pikir penelitian seperti dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Paradigma Penelitian. 

Keterangan : 

  : Garis Simple Regression 

  : Garis Multiple Regression 

 

Berdasarkan pada gambar 2. diatas dapat dilihat bahwa loyalitas pengguna 

mobile banking BNI pada mahasiswa jurusan Pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung diduga berasal dari persepsi manfaat, kepercayaan, 

dan fitur layanan. Persepsi manfaat, kepercayaan, dan fitur layanan diduga 

Persepsi Manfaat 

(X1) 

Kepercayaan 

(X2) 

Fitur Layanan 

(X3) 

Loyalitas Pengguna Mobile 

Banking BNI 

(Y) 
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dapat mempengaruhi loyalitas pengguna mobile banking BNI mahasiswa 

pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung. 

2.4 Hipotesis 

Berdasarkan kerangka pikir yang telah dijelaskan sebelumya, maka 

hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh positif dan signifikan persepsi manfaat terhadap 

loyalitas pengguna mobile banking BNI pada mahasiswa jurusan 

Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung. 

2. Ada pengaruh positif dan signifikan kepercayaan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking BNI pada mahasisa jurusan Pendidikan IPS 

FKIP Universitas Lampung. 

3. Ada pengaruh positif dan signifikan fitur layanan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking BNI pada mahasiswa jurusan Pendidikan 

IPS FKIP Universitas Lampung. 

4. Ada pengaruh positif dan signifikan persepsi manfaat, kepercayaan, 

dan fitur layanan terhadap loyalitas pengguna mobile banking BNI 

pada mahasiswa jurusan Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung. 

 

 

  



 

 

III. METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif, dimana data yang akan di 

uji berupa angka-angka dengan menggunakan analisis statistik. Menurut 

Ramdhan (2021) penelitian kuantitatif merupakan suatu penelitian yang 

diukur dengan teknik statistik, matematika atau komputasi. Dalam 

pelaksanaannya, penelitian ini menggunakan metode deskriptif verivikatif 

dengan pendekatan ex post facto dan survey. Sinambela (2014) 

menjelaskan bahwa metode deskriptif adalah metode penelitian yang 

bertujuan untuk memberikan gambaran akurat mengenai fenomena yang 

diteliti, menggambarkan proses yang terjadi, dan menyajikan berbagai 

informasi penting mengenai variabel tersebut. Lebih lanjut dijelaskan, 

bahwa metode deskriptif juga disebut survey, karena selain 

menggambarkan suatu fenomena, juga berupaya untuk menggambarkan 

hubungan, menguji hipotesis, memprediksi dan melihat implikasinya. 

Maka pada penelitian ini, metode deskriptif digunakan untuk 

menggambarkan berbagai informasi mengenai fakta-fakta yang berkaitan 

dengan variabel yang akan diteliti dengan akurat. 

 
Metode verifikatif merupakan metode penelitian melalui pembuktian 

untuk menguji apakah hipotesis diterima atau ditolak. Tujuan verifikatif 

adalah untuk menguji kebenaran atau suatu pengetahuan yang pernah ada 

(Sahir, 2022). Ex post facto adalah suatu penelitian yang menjelaskan 

bagaimana variabel-variabel yang ada dalam penelitian saling berpengaruh 

dan menemukan gejala-gejala yang terjadi (Ibrahim et al., 2018). Ex post 

facto ini biasanya dikenal dengan pendekatan yang meneliti hubungan 

sebab akibat. 
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3.2 Populasi dan Sampel 

Pada saat akan dilakukannya sebuah penelitian, perlu diketahui terlebih 

dahulu populasi yang akan dijadikan sebagai perwakilan dari objek 

penelitian, yang kemudian dijadikan sampel penelitian untuk 

mempermudah suatu penelitian dalam mengolah data. Oleh sebab itu, pada 

bagian ini akan dijelaskan mengenai populasi dan sampel yang akan 

digunakan dalam penelitian ini.  

3.2.1 Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif Jurusan 

Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial Fakultas Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan Universitas Lampung angkatan 2020, 2021, dan 2022 

yang menggunakan aplikasi mobile banking BNI lebih dari 2 kali 

berjumlah 523 mahasiswa. 

 

Tabel 6.  Data Jumlah Mahasiswa Aktif Tingkat Strata 1 
Jurusan PIPS FKIP Universitas Lampung Angkatan  
2020-2022. 

No Program Studi 

Jumlah 

Keseluruhan 

Menggunakan 
Aplikasi M-

Banking BNI > 
2 Kali 

1 Pendidikan Ekonomi 274 108 
2 Pendidikan Sejarah 278 133 
3 Pendidikan Geografi 269 153 
4 PPKN 269 129 

Total 1090 523 
Sumber : Website FKIP Unila 2023 dan Hasil Observasi Penelitian  

  2023. 

3.2.2 Sampel 

Sampel dalam penelitian ini diambil dari populasi yang representatif 

atau mewakili populasi tersebut. Dalam penelitian ini yang menjadi 

pertimbangan pemilihan sampel adalah sebagai berikut. 
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a. Mahasiswa Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial Fakultas 

Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Lampung angkatan 

2020, 2021, dan 2022. 

b. Pernah atau sedang menggunakan mobile banking BNI. 

 
Pada penelitian ini, penulis menggunakan rumus Taro Yamane yang 

merupakan rumus dalam pengambilan sampel data dengan presisi 

yang telah ditentukan, hal ini dikarenakan populasi berjumlah besar. 

Untuk menentukan besarnya sampel dapat menggunakan rumus 

T.Yamane sebagai berikut: 

 

n = 
ே

ே (ௗ)మାଵ
 

 

Keterangan: 

n = Jumlah sampel 

N = Jumlah Populasi 

d = Tingkat Presisi ditetapkan 10% 

 
Dari rumus tersebut diatas, total populasi yang diambil dalam 

penelitian ini berjumlah 523 mahasiswa, kemudian dapat 

diperhitungkan bahwa ukuran sampel yang harus dicapai adalah 

sebesar: 

n = 
ହଶଷ

ହଶଷ (,ଵ)మା ଵ
 = 

ହଶଷ

ହଶଷ (,ଵ)ା ଵ
 

n = 83,948635634 dibulatkan menjadi 84 

 
Dapat disimpulkan bahwa besarnya sampel pada penelitian ini 

adalah 84 orang responden. 

3.2.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik yang digunakan pada penlitian ini adalah metode 

nonprobability sampling dengan sampling purposive. Metode 

nonprobability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang 

tidak memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap 
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unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel dan 

sampling purposive adalah teknik penentuan sampel dengan suatu 

pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2017).  

 
Kemudian, untuk menghitung besaran sampel untuk setiap program 

studi, dilakukan penerapan alokasi proporsional yang bertujuan utuk 

mendapatkan hasil perhitungan yang sesuai, yaitu sebagai berikut: 

Jumlah sampel = 
୳୫୪ୟ୦ ୟ୦ୟୱ୧ୱ୵ୟ ୣ୰ି୰୭୰ୟ୫ ୗ୲୳ୢ୧

୳୫୪ୟ୦ ୭୮୳୪ୟୱ୧
 x Jumlah Sampel 

Tabel 7. Perhitungan Jumlah Sampel Untuk Setiap Program  
  Studi di Jurusan PIPS FKIP Universitas Lampung. 

No Program Studi Populasi 
Jumlah 
Sampel 

1. Pendidikan Ekonomi 
ଵ଼

ହଶଷ
 𝑥 84 = 17,34 17 

2. Pendidikan Sejarah 
ଵଷଷ

ହଶଷ
 𝑥 84 = 21,36 21 

3. Pendidikan Geografi 
ଵହଷ

ହଶଷ
 𝑥 84 = 24,57 25 

4. PPKN 
ଵଶଽ

ହଶଷ
 𝑥 84 = 20,71 21 

Total 84 
Sumber: Hasil Pengolahan Data 2023. 

3.3 Variabel Penelitian 

Variabel dalam penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu variabel bebas 

(independent) dan variabel terikat (dependent) dengan penjelasan sebagai 

berikut: 

1. Variabel Bebas (independen) 

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi 

sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat (independent). Dalam 

penelitian ini, variabel bebas terdiri dari Persepsi Manfaat (X1), 

Kepercayaan (X2), dan Fitur Layanan (X3). 
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2. Variabel Terikat (dependent) 

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat 

adanya variabel bebas (dependent). Dalam penelitian ini variabel 

terikatnya adalah Loyalitas Pengguna Mobile Banking BNI dan 

dilambangkan dengan Y. 

3.4 Definisi Konseptual Variabel 

Definisi konseptual variabel dapat diartikan sebagai penjelasan mengenai 

masing-masing variabel penelitian yang digunakan secara terkonsep. 

Dalam penelitian ini, definisi konseptual variabel yang digunakan yaitu 

sebagai berikut. 

1. Persepsi Manfaat (X1) 

Persepsi manfaat adalah anggapan seorang nasabah bahwa ketika 

menggunakan m-banking maka pekerjaan akan terasa lebih efektif dan 

efisien. Pada penelitian ini, persepsi manfaat diartikan sebagai 

manfaat yang dirasakan oleh nasabah dalam menggunakan mobile 

banking BNI. 

 
2. Kepercayaan (X2) 

Kepercayaan adalah sikap dari nasabah sebagai pengguna mobile 

banking yang yakin dengan produk atau jasa yang telah mereka 

gunakan untuk selanjutnya mereka gunakan secara terus-menerus. 

Pada penelitian ini, kepercayaan diartikan sebagai keyakinan nasabah 

dalam menggunakan mobile banking BNI sehingga muncul adanya 

rasa loyal ketika menggunakannya. 

 
3.  Fitur Layanan (X3) 

Fitur layanan adalah suatu sarana yang ada pada mobile banking yang 

berfungsi untuk memberikan pelayanan kepada nasabah sebagai 

pengguna m-banking tersebut. Pada penelitian ini, fitur layanan 

diartikan sebagai sarana yang dapat digunakan oleh pengguna mobile 

banking BNI dalam melakukan berbagai aktivitas transaksi dengan 

lebih efektif dan efisien. 
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4. Loyalitas Pengguna Mobile Banking BNI (Y) 

Loyalitas pengguna mobile banking BNI merupakan sikap setia 

seorang pelanggan yang merasakan manfaat serta keuntungan lainnya 

terhadap produk atau jasa yang telah digunakan. Pada penelitian ini, 

loyalitas pengguna mobile banking diartikan sebagai sikap yang 

diambil oleh nasabah untuk setia kepada produk ataupun jasa yang 

ditawarkan dalam mobile banking BNI. 

3.5 Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel adalah definisi yang memberikan penjelasan  

mengenai apa saja yang diperlukan dalam menguji sebuah hipotesis 

penelitian secara spesifik.  

 
Tabel 8. Definisi Operasional Variabel. 

No Variabel Indikator Skala 
1 Persepsi 

Manfaat 
(X1) 

1) Menjadi lebih 
mudah 

2) Menambah 
produktifitas 

3) Meningkatkan 
efektifitas 

4) Mempengaruhi 
tingkat kinerja 
pengguna 

Anatiya (2021) 

Interval dengan 
pendekatan 
Semanthic 
Differensial 

2 Kepercayaan  
(X2) 

1) Transaksi aman dan 
mudah dengan 
aplikasi 

2) Informasi benar  
3) Aplikasi mendukung 

transaksi 
4) Kepercayaan pada 

layanan aplikasi  
5) Peran aplikasi 

mobile banking 
6) Tiana et al. (2019) 

Interval dengan 
pendekatan 
Semanthic 
Differensial 

3 Fitur Layanan 
(X3) 

1) Mudahnya 
mengakses 
informasi mengenai 
produk atau jasa. 

Interval dengan 
pendekatan 
Semanthic 
Differensial 
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Tabel 8. Lanjutan. 
  2) Beragamnya 

layanan transaksi 
3) Beragamnya fitur 
4) Inovasi Produk  
5) Theriady dan 

Ginting (2015) 

 

4 Loyalitas 
Pengguna 
Mobile Banking 
BNI  
(Y) 

1) Pilihan pertama 
2) Penggunaan kembali 
3) Keutamaan 

penggunaan aplikasi 
4) Penggunaan aplikasi 

terus menerus 
5) Keyakinan 
Tiana et al. (2019) 

Interval dengan 
pendekatan 
Semanthic 
Differensial 

Sumber: Dari Berbagai Sumber. 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 

1. Observasi 

Dalam penelitian ini, teknik observasi dilakukan untuk mengetahui 

jumlah mahasiswa yang ada di jurusan pendidikan IPS FKIP 

Universitas Lampung dan mengamati perilaku mahasiswa sebagai 

nasabah BNI dalam menggunakan mobile banking BNI sebagai data 

pendukung pada penelitian. 

 
2. Kuesioner (Angket) 

Kuesioner atau angket adalah sebuah teknik pegumpulan data 

dengan memberi pertanyaan ataupun pernyataan secara tertulis 

kepada para responden untuk dijawab, sehingga peneliti dapat 

mengetahui jawaban yang responden berikan. Kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah jenis kuesioner tertutup 

dimana responden akan menjawab dengan memilih salah satu 

alternatif jawaban yang diberikan oleh peneliti. Dalam 

pelaksanaannya, peneliti akan menyebarkan kuesioner online berupa 

google formulir melalui whatsapp kepada para pengguna mobile 
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banking BNI di lingkungan Pendidikan IPS FKIP Universitas 

Lampung hingga jumlah target responden yang diinginkan tercapai 

yaitu 84 orang. Teknik pengumpulan data ini dilaksanakan untuk 

memperoleh data yang berkaitan dengan persepsi manfaat, 

kepercayaan, dan fitur layanan terhadap loyalitas pengguna mobile 

banking BNI.  

 
3. Dokumentasi 

Metode dokumentasi dalam penelitian ini digunakan untuk 

memperoleh informasi ataupun data baik berupa buku, jurnal, e-

book, kebijakan atau bentuk dokumentasi lainnya yang berhubungan 

dengan persepsi manfaat, kepercayaan, fitur layanan ataupun 

loyalitas pengguna mobile banking. 

3.7 Uji Persyaratan Instrumen Penelitian 

3.7.1 Uji Validitas Instrumen 

Uji Validitas dilakukan untuk mengukur apakah item pertanyaan 

atau pernyataan dalam instrumen valid atau tidak. valid artinya 

instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang 

ingin diukur. Bila dalam instrument ternyata terdapat item 

pertanyaan atau pernyataan ada yang tidak valid, maka 

pertanyaan/pernyataan tersebut harus diperbaiki atau dihilangkan. 

Untuk mengukur validitas dari item pertanyaan/pernyataan, dapat 

digunakan rumus korelasi product moment sebagai berikut: 

 

  

 

Keterangan: 

rxy = koefisien korelasi antara variabel X dan Y 

N = jumlah sampel atau responden 

X = Skor item 

Y = Skor total Y (Suharsimi Arikunto dalam Rusman, 2023) 

 

rxy = 
ே ∑ ି(∑)(∑)

ඥ{ே ∑ ²ି(∑)²} {ே∑మି (∑)²}
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Kriteria pengujian yang digunakan yaitu : 

1) jika rhitung > rtabel dengan α = 0,05 dan n sampel yang diteliti, 

maka alat ukur tersebut valid 

2) jika rhitung < rtabel maka alat ukur tersebut tidak valid 

 
Berikut merupakan hasil uji coba validitas instrument masing-

masing variabel penelitian kepada 30 orang responden. 

a. Persepsi Manfaat (X1) 

Setelah dilakukan uji validitas pada variabel persepsi manfaat 

dari 12 item pernyataan menunjukkan bahwa seluruh 

pernyataan valid dikarenakan rhitung > rtabel. Dibawah ini 

merupakan hasil rekapitulasi uji validitas instrument variabel 

persepsi manfaat. 

 
Tabel 9. Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel Persepsi  

Manfaat (X1). 

Item rhitung rtabel Kondisi Kesimpulan 
Butir 1 0,680 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 2 0,750 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 3 0,832 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 4 0,567 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 5 0,759 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 6 0,810 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 7 0,853 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 8 0,646 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 9 0,736 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 10 0,539 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 11 0,656 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 12 0,449 0,361 rhitung> rtabel Valid 

 Sumber : Hasil Pengolahan Data 2023. 
 

b. Kepercayaan (X2) 

Setelah dilakukan uji validitas pada variabel kepercayaan dari 

12 item pernyataan menunjukkan bahwa seluruh pernyataan 

valid dikarenakan rhitung > rtabel. Dibawah ini merupakan hasil 

rekapitulasi uji validitas instrument variabel kepercayaan. 
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Tabel 10. Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel  

Kepercayaan (X2). 

Item  rhitung rtabel Kondisi Kesimpulan 
Butir 1 0,792 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 2 0,820 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 3 0,890 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 4 0,840 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 5 0,748 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 6 0,794 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 7 0,634 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 8 0,643 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 9 0,762 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 10 0,845 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 11 0,754 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 12 0,782 0,361 rhitung> rtabel Valid 

 Sumber : Hasil Pengolahan Data 2023. 

 
c. Fitur Layanan (X3) 

Setelah dilakukan uji validitas pada variabel fitur layanan dari 

12 item pernyataan menunjukkan bahwa seluruh pernyataan 

valid dikarenakan rhitung > rtabel. Dibawah ini merupakan hasil 

rekapitulasi uji validitas instrument variabel fitur layanan. 

 
Tabel 11. Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel Fitur  

Layanan (X3). 

Item  rhitung rtabel Kondisi Kesimpulan 
Butir 1 0,780 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 2 0,912 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 3 0,542 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 4 0,797 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 5 0,708 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 6 0,861 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 7 0,700 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 8 0,822 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 9 0,861 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 10 0,790 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 11 0,799 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 12 0,837 0,361 rhitung> rtabel Valid 

 Sumber : Hasil Pengolahan Data 2023. 
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d. Loyalitas Pengguna Mobile Banking BNI (Y) 

Setelah dilakukan uji validitas pada variabel Loyalitas 

Pengguna Mobile Banking BNI dari 12 item pernyataan 

menunjukkan bahwa seluruh pernyataan valid dikarenakan 

rhitung > rtabel. Dibawah ini merupakan hasil rekapitulasi uji 

validitas instrument variabel Loyalitas Pengguna Mobile 

Banking BNI. 

 
Tabel 12. Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel  

  Loyalitas Pengguna Mobile Banking BNI (Y). 

Item  rhitung rtabel Kondisi Kesimpulan 
Butir 1 0,665 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 2 0,871 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 3 0,828 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 4 0,712 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 5 0,760 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 6 0,785 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 7 0,791 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 8 0,767 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 9 0,758 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 10 0,880 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 11 0,850 0,361 rhitung> rtabel Valid 
Butir 12 0,747 0,361 rhitung> rtabel Valid 

 Sumber : Hasil Pengolahan Data 2023. 

3.7.2 Uji Reliabilitas Instrumen 

Reliabilitas instrumen adalah syarat untuk pengujian validitas 

instrument. Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi 

dari instrument, dan bertujuan untuk memastikan instrument yang 

digunakan akurat. Jika alternatif jawaban lebih dari dua pilihan 

(pilihan ganda) atau berbentuk uraian (esai), maka model yang 

digunakan adalah alpha cronbach (Rusman, 2023). Oleh karena 

itu,  dalam penelitian ini digunakan rumus alpha cronbach sebagai 

berikut: 

 

  

r11 = ቂ


(ିଵ)
ቃ ቂ1

∑ఙ²

ఙ²ₜ
ቃ 
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Keterangan: 

r11 = reliabilitas 

k = banyaknya butir pertanyaan 

∑𝜎
ଶ = jumlah varians butir 

𝜎²ₜ = varians total 

 
Kriteria pengujian yang digunakan yaitu dengan membandingkan 

hasil perhitungan (rhitung) menggunakan alpha cronbach dan r dari 

tabel (rtabel) korelasi product moment. Jadi, kriterianya jika rhitung > 

rtabel dengan α = 0,05 dan n yang diteliti maka instrument tersebut 

reliabel, dan sebaliknya. Kemudian, dikonsultasikan dengan daftar 

interpretasi koefisien r sebagai berikut: 

 
Tabel 13. Interpretasi Koefisien R. 

Koefisien r Reliabilitas 
0.8000 – 1.000 Sangat Tinggi 
0.6000 – 0.7999 Tinggi 
0.4000 – 0.5999 Sedang/Cukup 
0.2000 – 0.3999 Rendah 
0.0000 – 0.1999 Sangat Rendah 

Sumber: Rusman, 2023. 

 
Dibawah ini merupakan hasil analisis dari uji reliabilitas 

instrument penelitian pada masing-masing variabel kepada 30 

responden. 

a. Persepsi Manfaat (X1) 

Pengujian reliabilitas pada instrument variabel persepsi 

manfaat dihitung menggunakan Alpha Cronbach, dengan total 

sampel uji coba sebanyak 30 responden dan dihitung 

berdasarkan pada 12 item pernyataan yang dinyatakan valid, 

sehingga diperoleh sebagai berikut. 
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Tabel 14. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Persepsi Manfaat  
    (X1). 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.900 12 
Sumber : Hasil Pengolahan Data 2023. 

 
Berdasarkan pada hasil uji reliabilitas tersebut, dapat dilihat 

bahwa nilai r Alpha diperoleh sebesar 0,900 maka dapat 

disimpulkan instrument persepsi manfaat memiliki reliabilitas 

sangat tinggi. 

 
b. Kepercayaan (X2) 

Pengujian reliabilitas pada instrument variabel kepercayaan 

dihitung menggunakan Alpha Cronbach, dengan total sampel 

uji coba sebanyak 30 responden dan dihitung berdasarkan pada 

12 item pernyataan yang dinyatakan valid, sehingga diperoleh 

sebagai berikut. 

 
Tabel 15. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan (X2). 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.939 12 
Sumber: Hasil Pengolahan Data 2023. 

 
Berdasarkan pada hasil uji reliabilitas tersebut, dapat dilihat 

bahwa nilai r Alpha diperoleh sebesar 0,939 maka dapat 

disimpulkan instrumen kepercayaan memiliki reliabilitas sangat 

tinggi. 

 
c. Fitur Layanan (X3) 

Pengujian reliabilitas pada instrument variabel fitur layanan 

dihitung menggunakan Alpha Cronbach, dengan total sampel 

uji coba sebanyak 30 responden dan dihitung berdasarkan pada 
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12 item pernyataan yang dinyatakan valid, sehingga diperoleh 

sebagai berikut. 

 
Tabel 16. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Fitur Layanan  

(X3). 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.936 12 
Sumber: Hasil Pengolahan Data 2023. 

 
Berdasarkan pada hasil uji reliabilitas tersebut, dapat dilihat 

bahwa nilai r Alpha diperoleh sebesar 0,936 maka dapat 

disimpulkan instrumen fitur layanan memiliki reliabilitas 

sangat tinggi. 

 
d. Loyalitas Pengguna Mobile Banking BNI (Y) 

Pengujian reliabilitas pada instrument variabel loyalitas 

pengguna mobile banking BNI dihitung menggunakan Alpha 

Cronbach, dengan total sampel uji coba sebanyak 30 responden 

dan dihitung berdasarkan pada 12 item pernyataan yang 

dinyatakan valid, sehingga diperoleh sebagai berikut. 

 
Tabel 17. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas  

  Pengguna Mobile Banking BNI (Y). 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.940 12 
 Sumber : Hasil Pengolahan Data 2023. 

 
Berdasarkan pada hasil uji reliabilitas tersebut, dapat dilihat 

bahwa nilai r Alpha diperoleh sebesar 0,940 maka dapat 

disimpulkan instrument loyalitas pengguna mobile banking 

BNI memiliki reliabilitas sangat tinggi. 
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3.8 Uji Persyaratan Analisis Data 

3.8.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah 

jumlah sampel yang diambil sudah representatif atau belum 

sehingga kesimpulan penelitian yang diambil dari sejumlah sampel 

dapat dipertanggungjawabkan (Rusman, 2023:120). Dalam 

penelitian ini, model yang digunakan untuk uji normalitas adalah 

model Explore (K-S). 

 
Rumusan hipotesis yang digunakan adalah sebagai berikut: 

Ho : Data berasal dari populasi yang berdistribusi normal 

Ha : Data berasal dari poplasi yang tidak berdistribusi normal 

 
Kriteria pengambilan keputusan yang digunakan (Rusman, 

2023:123) adalah sebagai berikut : 

a. Tolak Ho jika nilai signifikansi < 0.05 yang artinya distribusi 

sampel tidak normal. 

b. Terima Ho jika nilai signifikansi > 0.05 yang artinya distribusi 

sampel adalah normal. 

3.8.2 Uji Homogenitas 

Uji homogenitas bertujuan untuk mengetahui apakah data yang 

diambil dari populasi bersifat homogen atau tidak (Rusman, 

2023:126). Uji homogenitas ini biasanya digunakan sebagai syarat 

dalam analisis independent sampel t tes dan Anova. Dalam 

penelitian ini uji homogenitas yang digunakan adalah metode 

Levene Statistic.  

Rumus: 

 

 

Keterangan: 

n = jumlah observasi 

k = banyaknya kelompok 

W = 
(ି)

(ିଵ)
 

∑ ᵢ (ഢ.തതതೖ
సభ ି ത..)²

∑ ∑ (ೕష 
ᵢ
ೕసభ

ೖ
సభ ത.)²
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𝑍  = ห𝑌 −  𝑌ത.ห 

𝑌ത.  = rata-rata dari kelompok ke-i 

�̅�. = rata-rata kelompok dari Zi 

�̅�..  = rata-rata keseluruhan (overall mean) dari Zij 

 
Adapun rumusan hipotesis yang digunakan adalah sebagai berikut: 

Ho : Varians populasi berarti homogen 

Ha : Varians populasi berarti tidak homogen 

 
Kriteria pengambilan keputusan yang digunakan adalah sebagai 

berikut: 

a. Jika probabilitas (Sig.) > 0.05 maka Ho diterima. 

b. Jika probabilitas (Sig.) < 0.05 maka Ho ditolak. 

3.9 Uji Asumsi Klasik 

3.9.1 Uji Linearitas 

Uji kelinearitasan garis regresi sebagai persyaratan analisis ini 

dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah model regresi 

yang digunakan didalam penelitian ini linier atau non linier 

(Rusman, 2023:141). Pada pengujian ini dilakukan dengan 

menggunakan statistik F dengan tabel ANOVA dan dicari 

besarannya terlebih dahulu. Adapun rumus untuk mencari besaran 

ANOVA yaitu: 

JK (T)   = ∑Y2 

JK (a)   = 
[∑()²


 

JK (b/a)  = 𝑏 ቄ∑𝑋𝑌 −  
∑()(∑()]


 ቅ 

JK (S)   = JK (T) – JK (a) – JK (b/a) 

JK (G)   = ∑ ൜∑𝑌ଶ − 
൫∑()(∑ )൯

మ

భ
ൠ 

JK (TC)  = JK (S) – JK (G) 
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Keterangan : 

JK (a)   = Jumlah Kuadrat Regresi a 

JK (b/a)  = Jumlah Kuadrat Regresi b/a 

JK (G)  = Jumlah Kuadrat Galat 

JK (T)   = Jumlah Kuadrat Total 

JK (S)   = Jumlah Kuadrat Sisa 

JK (TC)  = Jumlah Kuadrat Tuna Cocok 

 

Tabel 18. Daftar Analisis Varians ANOVA  

Sumber 
Variansi 

dk JK KT F Ket 

Total N ∑Y² ∑Y²   
Regresi (a) 
 
Regresi (b/a) 
 
Sisa 

1 
 
1 
 

n-2 

JK (a) 
 
JK (b/a) 
 
JK (S) 

JK (a) 
 
S²reg = JK (b/a) 
 

𝑆௦௦
²  = 

 (ௌ)

ିଶ
 

𝑆²𝑟𝑒𝑔

𝑆²𝑠𝑖𝑠
 (i) 

Tuna Cocok 
 
Galat  

k-2 
 

n-k 

JK (TC) 
 
JK (G) 

𝑆்
²  = 

 (்)

ିଶ
 

 

𝑆ீ
²  = 

 (ீ) 

ି
 

𝑆்
²

𝑆ீ
²

 (ii) 

Sumber : Sudjana dalam Rusman, 2023. 

 
Rumusan hipotesis: 

H0  = Koefisien berbentuk lonier 

H1  = Koefisien berbentuk non linier 

Kriteria pengujian dalam hal ini menerima H1 apabila Fhitung > Ftabel 

dengan sig. α 0,05 dan dk pembilang (k-2) dan dk penyebut (n-k) 

maka koefisien berbentu linier begitupun sebaliknya maka 

keputusan menerima H0. 

3.9.2 Uji Multikolinearitas 

Multikolinearitas adalah terjadinya korelasi linear yang dapat 

mendekati sempurna antara dua variabel bebas atau lebih. Adapun 

tujuan dari pengujian multikolenieritas ini adalah untuk menguji 

apakah dalam model regresi yang terbentuk terdapat korelasi yang 
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tinggi atau sempurna diantara variabel bebas atau tidak.  Dalam 

penelitian ini uji multikolinearitas menggunakan metode TOL 

(Tolerance) dan VIF (Variance Inflation Factor). Hasil yang 

diharapkan pada uji multikolinearitas ini adalah tidak terjadi 

adanya multikolinearitas diantara variabel bebas. 

 
Kriteria pengambilan keputusan yaitu: 

a. Jika nilai tolerance > 0,10 maka tidak terjadi adanya 

multikolinearitas. 

b. Jika nilai VIF < 10 maka tidak terjadi adanya multikolinearitas. 

3.9.3 Uji Autokorelasi 

Dalam pengujian autokorelasi ini memiliki tujuan untuk 

mengetahui apakah terjadi korelasi diantara data pengamatan atau 

tidak. Adanya autokorelasi akan mengakibatkan penaksir 

mempunyai varians tidak minimum dan dalam uji autokorelasi ini 

tidak dapat menggunakan uji t karena nantinya akan memberikan 

kesimpulan yang salah. Hasil yang diharapkan pada pengujian ini 

adalah tidak terjadinya korelasi diantara data pengamatan. Pada 

penelitian ini metode yang akan digunakan adalah metode DW 

Test, dengan rumus sebagai berikut: 

 

 

Adapun rumusan hipotesis yang digunakan: 

H0 : Tidak terjadi adanya autokorelasi diantara data  

   pengamatan. 

H1 : Terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan 

 

Kriteria pengambilan keputusan sebagai berikut: 

Jika nilai statistic Durbin-Watson berada diantara nilai dU hingga 

(4-dU) dengan k = jumlah variabel bebas dan n= total sampel, 

asumsi tidak terjadi autokorelasi telah terpenuhi. 

 

DW = 
∑(ିషభ)²

∑
మ  



61 
 

Tabel 19. Kriteria Pengujian Autokorelasi Durbin-Watson. 

DW Kesimpulan 
< dL ada autokorelasi (+) 

dL s.d dU tanpa kesimpulan 
dU s.d 4-dU tidak ada autokorelasi 

4-dU s.d 4-dL Tanpa kesimpulan 
>4-dL Ada autokorelasi (-) 

 Sumber: Rusman, 2023. 

3.9.4 Uji Heteroskedastisitas 

Pada pengujian heteroskedastisitas memiliki tujuan yaitu untuk 

mengetahui apakah ada atau tidak penyimpangan asumsi klasik 

heteroskedastisitas ini yaitu adanya ketidaksamaan varian dari 

residual untuk semua pengamatan pada model regresi. Dalam 

penelitian ini, untuk mengetahui ada atau tidaknya model regresi 

yang digunakan mengandung gejala heteroskedastisitas yang 

dibuktikan oleh koefisien korelasi Rank Spearman dari masing-

masing varaibel bebas dengan nilai absolut residualnya 

(ABRESID). 

 
Adapun rumus koefisien korelasi Rank Spearman sebagai berikut: 

 

 

Keterangan : 

ρxy = koefisien korelasi Rank Spearman 

6 = konstanta 

∑ = kuadrat selisih antar rangking dua variabel yaitu selisih 

   rangking nilai n residual mutlak dan variabel bebas. 

N = jumlah pengamatan 

Kemudian, terdapat rumus untuk menguji hipotesis yang 

menggunakan statistik t sebagai berikut: 

 

 

 

ρxy = 1 – 
 ∑ௗ²

ே (ேమିଵ)
 

t = 
ఘೣ√షమ

ඥଵି ఘೣ²
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Rumusan hipotesis: 

H0 : Tidak ada hubungan sistematik antara variabel yang  

   menjelaskan dan nilai mutlak dari residualnya atau  

   regresi tidak megandung gejala heteroskedastisitas. 

H1 : ada hubungan sistematik antara variabel yang  

   menjelaskan dan nilai mutlak dari residualnya atau  

   regresi mengandung gejala  heteroskedastisitas. 

3.10 Uji Hipotesis 

3.10.1 Regresi Linear Sederhana 

Regresi linear sederhana merupakan model untuk menguji 

pengaruh variabel terhadap variabel terikat (dependent), yang 

dimana peubah bebasnya hanya satu peubah. Tujuannya adalah 

untuk memprediksi variabel dependent (Y) jika variabel 

independent (X) diketahui.  

 

Adapun persamaan umum regresi linear sederhana yaitu: 

 

 

Keterangan : 

Y  = nilai ramalan untuk variabel Y 

a  = bilangan konstan 

b = koefisien arah atau koefisien regresi, yang menunjukkan   

    angka peningkatan ataupun penurunan variabel dependen   

yang didasarkan pada varaibel independent 

X = variabel independen yang mempunyai nilai tertentu 

 

Untuk mencari nilai a dan b dapat menggunakan rumus berikut: 

 

 

 

 

Y = a + bX 

a = 
(∑)൫∑

మ൯ି (∑)(∑)

∑
మି (∑)²

 

b = 
(∑)ି (∑) (∑)

∑
మି (∑)²
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3.10.2 Regresi Linier Multiple 

Uji regresi linear berganda (multiple) dilakukan dengan tujuan 

untuk menguji pengaruh independen variabel terhadap dependent 

variabel yang terdiri dari dua peubah atau lebih. Adapun 

persamaan dari regresi multiple yaitu: 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏ଵ𝑋ଵ +  𝑏ଶ𝑋ଶ + 𝑏ଷ𝑋ଷ 

Keterangan : 

𝑌 = nilai yang diprediksi untuk variabel 

𝑎 = nilai konstanta Y jika X = 0 

𝑏 = koefisien arah regresi 

𝑋 = Variabel bebas 

Perhitungan dilanjutkan dengan menguji signifikansi koefisien 

korelasi berganda (Uji F) dengan rumus berikut: 

 

 

 

Keterangan : 

R² = Koefisien determinasi 

k  = jumlah variabel independen 

n  = jumlah anggota data 

 
Kriteria pengujiannya adalah jika Fhitung < Ftabel maka menerima 

H0 dan menolak H1, sebaliknya H0 ditolak dengan α = 0,05. 

 

 

   

F = 
ோ²/

(ଵିோమ)/(ିିଵ)
 



 

 
 
 

V. SIMPULAN DAN SARAN 
 
 
 
 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan pada penelitian yang telah dilakukan, hasil hipotesis dan 

analisis data variabel yang diteliti yaitu persepsi manfaat, kepercayaan, 

fitur layanan dan loyalitas pengguna mobile banking BNI pada 

mahasiswa jurusan Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh positif dan signifikan persepsi manfaat terhadap 

loyalitas pengguna mobile banking BNI pada mahasiswa jurusan 

Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung. Hal ini mengartikan 

bahwa semakin positif persepsi manfaat, maka loyalitas pengguna 

mobile banking di kalangan mahasiswa akan semakin baik. 

2. Ada pengaruh positif dan signifikan kepercayaan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking BNI pada mahasiswa jurusan Pendidikan 

IPS FKIP Universitas Lampung. Artinya, semakin tinggi tingkat 

kepercayaan, maka loyalitas pengguna mobile banking di kalangan 

mahasiswa akan semakin baik. 

3. Ada pengaruh positif dan signifikan fitur layanan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking BNI pada mahasiswa jurusan Pendidikan 

IPS FKIP Universitas Lampung. Maka, semakin positif pengaruh 

fitur layanan, maka loyalitas pengguna mobile banking di kalangan 

mahasiswa akan semakin baik. 

4. Ada pengaruh positif dan signifikan persepsi manfaat, kepercayaan, 

dan fitur layanan terhadap loyalitas pengguna mobile banking BNI 

pada mahasiswa jurusan Pendidikan IPS FKIP Universitas Lampung. 

Semakin positif persepsi manfaat, kepercayaan, dan fitur layanan, 

maka loyalitas pengguna mobile banking di kalangan mahasiswa 

akan semakin baik. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, adapun saran-saran yang dapat diberikan 

sebagai berikut: 

1. Mahasiswa sebagai pengguna teknologi masa kini, diharapkan dapat 

memaksimalkan pemanfaatannya terhadap layanan mobile banking 

kearah yang lebih positif, dan menghindari tingkat konsumtif 

ditengah kemudahan yang diberikan pada layanan mobile banking 

yang digunakan. 

2. Pihak BNI diharapkan dapat terus memperhatikan kepercayaan dan 

keamanan dari para penggunanya sehingga nasabah akan tetap 

merasa nyaman ketika menggunakan dan memanfaatkan aplikasi ini 

dengan baik, serta dapat memperhatikan sistem aplikasi mobile 

banking agar dapat meminimalisir terjadinya kekecewaan nasabah 

dikemudian hari. 

3. Fitur layanan yang ada pada layanan mobile banking BNI diharapkan 

terus mengalami perkembangan yang lebih praktis dengan 

memperhatikan kebutuhan dari para penggunanya. 

4. Pengguna mobile banking BNI diharapkan dapat terus meningkatkan 

rasa loyalitasnya terhadap layanan yang diberikan, dan tidak ragu 

untuk memberikan kritik serta saran positif yang dapat membangun 

layanan aplikasi menjadi lebih baik lagi. 
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