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ABSTRAK 

Karena teknologi berkembang sangat cepat, inovasi digital telah 
muncul dalam banyak aspek kehidupan sehari-hari. Sektor perbankan 
adalah salah satu yang telah mengadopsi teknologi digital secara luas. 
Tujuan penelitian adalah meneliti pengaruh (1) kepercayaan dan (2) 
kualitas layanan terhadap (3) loyalitas. 

Metode analisis SEM-PLS digunakan dalam penelitian kuantitatif ini. 
Pengguna BRI Mobile Banking di Sidoarjo yang telah menggunakan 
aplikasi BRImo selama satu tahun atau lebih dan melakukan transaksi 
minimal satu kali dalam seminggu menjadi sampel penelitian. Sebanyak 
121 responden diperoleh dengan menggunakan teknik proporsional 
stratified random sampling. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kepuasan dipengaruhi 
secara positif oleh kepercayaan, (2) kepuasan dipengaruhi secara positif 
oleh kualitas pelayanan, (3) loyalitas tidak dipengaruhi secara langsung 
oleh kepercayaan, (4) kualitas pelayanan dipengaruhi secara positif oleh 
loyalitas, (5) kepuasan dipengaruhi secara positif oleh loyalitas, (6) 
kepercayaan mempengaruhi loyalitas secara tidak langsung melalui 
kepuasan, dan (7) kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas secara tidak 
langsung melalui kepuasan. 

 
Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas pelayanan, Loyalitas, dan 
Kepuasan 
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ABSTRACT 

Digital-based innovations have emerged in many facets of daily life 
as a result of the rapid growth of technology. One of the sectors that makes 
extensive use of digital technologies is banking. The purpose of this study 
is to examine how (1) trust and (2) service quality affect (3) loyalty, with (4) 
satisfaction acting as a mediating factor among Sidoarjo BRI Mobile 
Banking customers. 

The SEM-PLS analysis approach is used in this quantitative study. 
Users of BRI Mobile Banking in Sidoarjo who have been using the BRImo 
app for a year or more and make transactions at least once a week make 
up the study's sample. Data were gathered from 121 respondents using the 
proportional stratified random sample technique. 

The results show that (1) satisfaction is positively impacted by trust, 
(2) satisfaction is positively impacted by service quality, (3) loyalty is not 
directly impacted by trust, (4) service quality is positively impacted by 
service quality, (5) loyalty is positively impacted by service quality, (6) trust 
indirectly affects loyalty through satisfaction, and (7) service quality 
indirectly impacts loyalty via satisfaction. 
Keywords: Trust, Service Quality, Loyalty, and Satisfaction 


