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ABSTRAK 

 

 

     Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kepuasan dan kepercayaan 

berpengaruh terhadap loyalitas dengan continuance intetion atau niat berkelanjutan 

mediasi variabel dalam penelitian ini. Jenis data yang digunakan dalam penelitian 

ini yaitu data primer dengan melalui penyebaran kuesioner dan wawancara. 

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah bank syariah yang menggunakan obile 

banking di Yogyakarta dan untuk teknik pengambilan sampel yaitu dengan 

menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah sebanyak 50. 40 

diantaranya responden dengan mengisi kuesioner yang disebar oleh peneliti, dan 10 

adalah narasumber yang bersedia untuk wawancara. Teknik analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan bantuan SEM PLS 03.   

     Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini ialah variabel kepuasan, dan 

kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna mobile 

banking, namun pada variabel kepuasan, dan kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap continuance intention atau niat pengguna berkelanjutan, dan 

sedangkan continuance Intention atau niat pengguna berkelanjutan sendiri 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna mobile banking 

bank syariah di Yogyakarta.  

Kata Kunci : kepuasan, kepercayaan, niat pengguna berkelanjutan, dan loyalitas 

pengguna mobile banking bank syariah.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiv 

 

ABSTRACK 

 

 

This study aims to determine whether satisfaction and trust affect loyalty with 

continuance intention or continuous intention mediating variables in this study. The 

type of data used in this research is primary data by distributing questionnaires 

and interviews. The population in this study are Islamic bank customers who use 

obile banking in Yogyakarta and for the sampling technique, namely by using 

purposive sampling technique with a total of 50. 40 of them are respondents by 

filling out questionnaires distributed by researchers, and 10 are resource persons 

who are willing to interview. The data analysis technique used in this research is 

with the help of SEM PLS 03.  

     The results obtained in this study are that the variables of satisfaction and trust 

have no significant effect on the loyalty of mobile banking users, but the variables 

of satisfaction and trust have a positive and significant effect on continuance 

intention or continuous user intentions, and while continuance intention has an 

effect on positive and significant on the loyalty of Islamic bank mobile banking 

users in Yogyakarta.  

  

  

Key Words : Satisfaction, Trust, Continuance Intention, and loyalty of mobile 

banking bank syariah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Ketika globalisasi mengambil alih dunia, hampir semua aspek kehidupan 

manusia berubah secara dramatis. mulai dari gaya hidup, pendidikan, 

teknologi, dan lain sebagainya. Globalisasi memberikan dampak positif yang 

cukup besar, dan signifikan  terutama dalam dunia teknologi dan informasi. 

Perkembangan di bidang teknologi informasi yang semakin canggih ini, juga 

berdampak besar pada perusahaan jasa maupun non jasa. Dimana kondisi 

yang serba digital ini dimanfaatkan oleh para industri jasa maupun non jasa 

untuk terus bersaing dengan kompetitor- kompetitor lain dalam dunia 

bisnisnya.       

Gambar 1. 11 

Data Pengguna Internet di Indonesia 2019-2020 
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Tabel 1.1 

Data Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

 

Dari data Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 

terlihat jelas total pengguna internet di Indonesia kini mencapai 196,7 juta, 

dengan penetrasi 73,3 persen dari total populasi. Kota Yogyakarta menempati 

urutan ke empat dengan 2.746.706 pengguna internet pada tahun 2019-2020. 

Ini menandakan hampir sebagian besar masyarakat Indonesia termasuk kota 

Yogyakarta menggunakan internet. Internet sendiri merupakan jaringan 

langsung yang terhubung melalui gadget atau laptop dan komputer. Dan ini 

merupakan salah satu dampak positif dari globalisasi. 

Dengan dampak positif dari globalisasi di bidang teknologi ini 

menyebabkan manusia hidup selalu berdampingan dengan gadget, komputer, 

dan sebagainya. keadaan ini dimanfaatkan oleh para pesaing di bidang bisnis 

untuk terus berinovasi, berkarya dan mempertahankan perusahaannya demi 

bersaing dengan  kompetitor kompetitor lainnya. Salah satu perusahaan besar 

yang memanfaatkan situasi in yaitu sektor  perbankan yang meluncurkan 

bank berbasis digital atau yang kita kenal dengan sebutan mobile banking. 

Dengan adanya mobile banking tentunya akan lebih memudahkan nasabah 

dalam pelayanan di bidang perbankan. 
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M-Banking adalah suatu program khusus yang diterbitkan oleh bank 

dimana program ini bergerak di bidang pelayanan. Program layanan ini yaitu 

untuk melakukan berbagai transaksi yang ditawarkan bank pada nasabah 

melalui sebuah aplikasi. Dengan melalui mobile banking nasabah bisa 

melakukan berbagai transaksi keuangan layaknya pada mesin ATM mulai 

dari transfer, isi pulsa, token listrik, hingga lainnya dengan hanya membuka 

dan menggunakan fitur yang ada pada aplikasi Mobile Banking yang relatif 

mudah dan cepat.     

Dengan adanya fitur mobile banking ini dapat memudahkan para nasabah 

melakukan transaksi secara terpercaya dan efisien karena fitur yang ada 

dalam mobile banking ini diawasi langsung oleh otoritas jasa keuangan (OJK) 

dan aplikasi ini sangat mudah untuk dimengerti dan digunakan, sehingga 

nasabah tidak perlu mengunjungi mesin ATM atau Bank untuk melakukan 

sebuah transaksi. 

Berbagai pendapat nasabah yang menyatakan bahwa mobile banking 

praktis karena tidak perlu datang ke Bank atau mesin ATM sebesar (46,5%), 

transaksi menjadi lebih cepat sebesar (32,7%), mempermudah untuk cek 

saldo melalui handphone sebesar (17,8%), dan memudahkan mencari tahu 

informasi tentang akad pada bank tersebut sebesar (3%), serta 

mengoperasikannya mudah sebesar  (1%). Menurut  MARS Research 

Specialist, 2010), berdasarkan data BCA sendiri pada 2007 sebanyak 71% 

nasabah bertransaksi melalui ATM, 17% melalui cabang dan sisanya melalui 



4 

 

 

 

mobile banking. Namun sekarang 75% nasabah bertransaksi melalui mobile 

banking, 23% melalui ATM.       

Berdasarkan catatan dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK), jumlah yang 

menggunakan e-banking (SMS banking, dan internet Banking) meningkat 

menjadi 270% dari 13,6 juta nasabah pada tahun 2012 menjadi 50,4 juta 

nasabah pada tahun 2016. Maka dengan data tersebut, tiap perbankan 

membutuhkan digital branch atau sebuah kantor yang khusus menyediakan 

dan melayani kegiatan transaksi dengan menggunakan digital banking.     

Industri jasa layanan perbankan menyediakan fitur mobile banking guna 

untuk memudahkan nasabah dalam beraktivitas proses transaksi keuangan. 

Dengan adanya fitur layanan banking berbasis digital ini akan memudahkan 

nasabah dalam melakukan kegiatan yang berkaitan dengan keuangan. 

Berdasarkan survei yang dilaksanakan diperoleh pengguna mobile banking 

sebesar 9,9 juta nasabah dari delapan bank ternama di Indonesia yaitu: bank 

mandiri, bank BRI, bank BCA, bank BNI, bank cimb niaga, bank danamon, 

bank permata, dan bank panin , bank tersebut merupakan bank  yang memiliki 

aset terbesar     

Mobile banking yang semakin popular ini dapat mengubah kegiatan 

nasabah dalam hal transaksi seperti transfer, pembayaran ecommerce, dll 

yang sebelumnya harus di proses di bank namun dengan adanya fitur mobile 

banking kini sudah tidak harus ke bank melainkan dimanapun dan kapanpun 

dapat mengaksesnya. Dengan adanya mobile banking ini tingkat kepuasan 
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nasabah meningkat karena dengan adanya fitur ini dapat memudahkan 

nasabah.     

Sektor perbankan juga wajib menjaga kerahasiaan data nasabah di bank 

tersebut. Kerahasiaan data nasabah ini dilakukan oleh bank untuk mencegah 

adanya penipuan dan penyalahgunaan data nasabah. Sektor bank diawasi 

langsung oleh BI dan OJK karena itu nasabah tidak perlu khawatir akan 

kebocoran data dan penipuan data nasabah. Ini dilakukan bank untuk 

mendapatkan kepercayaan nasabahnya terhadap bank tersebut.     

Banyak sekali faktor yang menyebabkan nasabah menjadi loyal terhadap 

penggunaan mobile banking. Mulai dari kepercayaan yang ditimbulkan 

nasabah untuk banknya karna terjaminnya data pada mobile banking dijaga 

oleh pihak bank ini akan menimbulkan rasa percaya. Rasa percaya ini sangat 

penting dalam meningkatkan continuance intention dan loyalitas penggunaan 

mobile banking. Dan bukan hanya itu namun ada faktor lain yang juga 

menyebabkan meningkatnya continuance intention dan loyal yaitu rasa puas 

nasabah. Kepuasan adalah seberapa persepsi mengenai suatu produk atau jasa 

sesuai dengan harapan dan ekspektasi dari konsumen. Dalam hal perbankan 

tentunya menyangkut pada nasabahnya, dimana kepuasan nasabah muncul 

karena pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi dan harapan nasabah. 

Seperti hal mobile banking yang memberikan kepuasan tersendiri bagi 

nasabah yang menggunakannya. Karena dengan adanya mobile banking 

nasabah sangat puas atas kecepatan mengakses dan kemudahan untuk 

digunakan dimanapun dan tidak membuang waktu banyak untuk bertransaksi 
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serta tidak perlu meluangkan waktu untuk pergi ke bank. Dengan adanya 

kepercayaan ini juga akan meningkatkan loyalitas nasabah dalam 

menggunaan mobile banking.     

Menurut (Amoroso, 2017)  menyatakan bahwa Continuance intention 

mengacu pada tingkat kekuatan niat seseorang untuk melakukan perilaku 

tertentu yang dapat digunakan sebagai ukuran niat seseorang untuk 

melakukan perilaku tertentu berulang kali. Dalam hal ini karena adanya 

kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah akan meningkatkan keinginan 

nasabah yang berulang-ulang dalam hal penggunaan mobile banking 

(continuance intention) dan menjadikan nasabah loyal dalam penggunaan 

mobile banking. Untuk menguatkan penelitian ini, maka peneliti merujuk 

pada beberapa penelitian terdahulu terkait variabel kepercayaan, kepuasan, 

citra bank terhadap loyalitas, berikut beberapa penelitian terdahulu.   

 Selanjutnya yaitu penelitian yang dilakukan oleh Rhamdhani, 2020) 

dengan judul “Pengaruh kepuasan, kepercayaan, dan continuance intention 

terhadap loyalitas pada pengguna mobile banking” dengan hasil kepercayaan 

dan kepuasan nasabah mampu berperan sebagai anteseden dari Continuance 

Intention ataupun loyalitas nasabah. Penelitian tersebut menggambarkan 

bahwa Continuance Intention juga akan mendapat pengaruh dari kepuasan 

maupun kepercayaan. Dengan adanya kepercayaan dan kepuasan nasabah 

dapat menimbulkan rasa Continuance Intention atau kegiatan berulangulang 

dan akan menimbulkan loyalitas nasabah dalam menggunakan mobile 

banking.     
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Penelitian yang dilakukan oleh Dede Dzurotun Nisa, 2013  dengan judul 

“Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah menggunakan layanan 

internet banking mandiri” menyatakan bahwa kesembilan faktor dalam 

penelitian tersebut berpengaruh positif terhadap minat menggunakan internet 

banking mandiri. Kesembilan faktor tersebut diantaranya: faktor 

kenyamanan, faktor kemampuan mengakses, faktor ketersediaan fitur, faktor 

privasi, faktor kecepatan, faktor tarif dan biaya, faktor desain, faktor konten, 

dan terakhir yang selaras dengan penelitian ini yaitu faktor citra bank.    

 Penelitian lain yang dilakukan oleh Yulia Widi dkk 2020 dengan judul “ 

Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Kepercayaan, Dan Kepuasan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile Banking Syariah memberikan 

hasil variabel kepercayaan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking, ini berarti bahwa kepercayaan nasabah tidak selalu 

meningkatkan loyalitas penggunanya. 

Dari adanya data pengguna internet di kota Yogyakarta dengan urutan ke 

empat yang diperoleh dari APJII ini dan beberapa penelitian terdahulu yang 

telah dijabarkan pada latar belakang dengan hasil yang signifikan pada 

loyalitas pengguna mobile banking namun terdapat beberapa variabel yang 

tidak signifikan terhadap loyalitas pengguna mobile banking. Maka penelitian 

ini akan dilakukan pengkajian atau penelitian ulang, yang berjudul 

“PENGARUH KEPUASAN, DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

LOYALITAS PENGGUNA MOBILE BANKING (STUDI KASUS BANK 

SYARIAH YOGYAKARTA)”. 



8 

 

 

 

Pada penelitian ini menggunakan continuance intention sebagai variabel 

intervening karena variabel intervening sendiri merupakan variabel yang 

secara teoritis mempengaruhi hubungan antar variabel independent dan 

dependen menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat diukur 

(Sugiyono, 2019: 39). Continuance Intention sendiri terbukti dari beberapa 

penelitian terdahulu mampu memberikan hubungan yang positif dan 

signifikan terhadap variabel independent yang digunakan dalam penelitian ini 

yakni variabel kepuasan dan kepercayaan. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah yang 

hendak dicapai dalam penelitian ini sebagai berikut:  

1. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna mobile banking 

di bank Syariah  Yogyakarta ?       

2. Apakah kepercayaan dapat mempengaruhi nasabah terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking di  bank Syariah Yogyakarta ? 

3. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap pengguna berkelanjutan atau 

continuance intention ?       

4. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap pengguna berkelanjutan atau 

continuance intention?     

5. Apakah pengguna berkelanjutan atau continuance intention berpengaruh 

terhadap loyalita  pengguna mobile banking ?     
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6. Bagaimanakah pengaruh tidak langsung kepuasan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking  melalui pengguna berkelanjutan atau 

continuance intention sebagai variabel intervening ? 

7. pengaruh tidak langsung kepercayaan terhadap loyalitas pengguna mobile 

banking  melalui pengguna berkelanjutan continuance intention?     

C. Tujuan Penelitian 

       Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang hendak dicapai 

dalam penelitian ini sebagai berikut:  

1. Mengetahui pengaruh tingkat kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking di bank Syariah Yogyakarta       

2. Mengetahui apakah kepercayaan  nasabah berpengaruh terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking di bank Syariah Yogyakarta        

3. Mengetahui  kepuasan  berpengaruh  terhadap  pengguna 

berkelanjutan/continuance intention      

4. Mengetahui  apakah  kepercayaan  berpengaruh  terhadap  

pengguna berkelanjutan/continuance  intention      

5. Mengetahui pengaruh tidak langsung kepuasan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking melalui pengguna berkelanjutan/continuance 

intention sebagai variabel intervening     

6. Mengetahui pengaruh tidak langsung kepercayaan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking  melalui pengguna   berkelanjutan/continence 

intention sebagai variabel intervening  
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7. Mengetahui pengaruh continuance intention terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang terdapat dalam penilitian ini sebagai berikut: 

1. Bagi Akademis hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi dan sumber 

informasi terkait kepercayaan, kepuasan, yang dapat berpengaruh  

terhadap  loyalitas pengguna mobile banking di Yogyakarta.      

2. Bagi Lembaga Perbankan Syariah penelitian ini dapat dijadikan acuan 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan dalam mobile banking sehingga 

meningkatkan kepuasan nasabah serta menimbulkan loyalitas nasabah.  

3. Bagi Para Pembaca (Umum) hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan pengetahuan terkait beberapa faktor yang menimbulkan 

loyalitas nasabah dalam menggunakan mobile bankin Syariah, diantaranya 

yakni kepercayaan, kepuasan. 

E. Sistematika Kepenulisan   

Dalam kajian penelitian ini, sistematika pembahasan terbagi menjadi lima 

bab yang saling berkaitan. Adapun uraian sistematika pembahasan dalam 

penelitian adalah sebagai berikut:  

BAB 1 : PENDAHULUAN 

         Bagian ini menjelaskan argumentasi tentang pentingnya penelitian yang 

sedang berlangsung, termasuk latar belakang yang memuat dasar untuk 

pembahasan lebih lanjut, rumusan masalah untuk menimbulkan fokus 

pembahasan, tujuan penelitian dan tujuan penelitian yang mengarah pada 
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pentingnya penelitian, serta sistematika penulisan yang akan mempermudah 

pembaca memeriksa bagian- bagian penelitian.   

BAB 2 : LANDASAN TEORI 

        Bagian ini berisi tentang landasan teori yang menjelaskan tentang 

kerangka teori, telaah pustaka yang memuat penelitian yang telah dilakukan 

oleh peneliti sebelumnya  dan  memiliki  keterkaitan  dengan  penelitian  

peneliti  dan pengembangan hipotesis dan kerangka penelitian yang akan diuji. 

 

BAB 3 : METODE PENELITIAN 

         Bagian ini menguraikan metode atau teknik yang digunakan dalam 

penelitian, meliputi jenis dan sifat penelitian, populasi dan sampel penelitian, 

metode pengumpulan data, definisi operasional variabel yang kemudian 

hasilnya akan dibahas dan dianalisis bab berikutnya.      

BAB 4 : HASIL DAN ANALISIS DATA 

         Bagian ini menguraikan mengenai analisa data dan pembahasan 

mengenai hasil pengumpulan data serta interpretasi terkait dengan hasil 

penelitian. 

BAB 5 : PENUTUP 

         Bagian ini merupakan bab terakhir dari penelitian skripsi yang berisi 

kesimpulan yang diambil dari hasil penelitian, keterbatasan penelitian serta 

saran dan masukan dari hasil penelitian yang telah dilakukan.
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

         Dari hasil analisis data yang diolah dengn menggunakan bantuan smart 

pls 3 sedemikan rupa dalam penelitian ini yang membahas “Pengaruh 

kepuasan, Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pengguna Mobile Banking dengan 

Continuance Intention sebagai Variabel Intervening dapat disimpulkan: 

1. Variabel kepuasan tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

pengguna mobile banking karena t-statistik ≤ t-tabel yiatu sebesar 1,937 ≤ 

2,024 dan nilai signifikan p-value ≥ 0,053 maka dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhdap loyalitas pengguna mobile 

banking, sehingga Ha ditolak dan H0 diterima. 

2. Variable kepercayaan Tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pengguna mobile banking karena t-statistik ≤ t-tabel  (0,215≤ 

2,024) sementara nilai signifikan p-value 0,830 ≥ 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pengguna mobile banking, sehingga Ha ditolak dan H0 diterima. 

3. Variabel Kepuasan terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap 

continuance intention karena nilai t statistic ≥ dari t table (7,454 ≥ 2,024) 

dan nilai p-value ≤ 0,05 sebesar 0,000. Maka dapat disimpulkan bahwa 
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kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat menggunakan 

(continuance intention) layanan mobile banking

4. Variable kepercayaan Terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap 

continuance intention karena niali t statistik ≥ t tabel yaitu 2,267 ≥ 2,024 

sementaara nilai p-value 0,024≤ 0,05. Dapat diartikan kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pengguna berkelanjutan 

(continuance intention) dalam menggunakan layanan mobile banking. 

5. Variabel continuance intention Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pengguna mobile banking karena nilai t-statistik ≥ t-

tabel yaitu 5,025 ≥ 2,024 dan nilai signifikan p-value 0,000 ≤ 0,05. Maka 

dapat disimpulkan bahwa niat pengguna berkelanjutan (continuance 

intention) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna 

mobile banking. 

6. Variable Variabel kepuasan terdapat pengaruh tidak langsung terhadap 

loyalitas melalui continuance intention karena nilai t-statisti ≥ ttabel yaitu 

4,484 ≥ 2,024 dan pvalue ≤ 0,05 yaitu 0,000 ≤ 0,05. Maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel continuance intention dapat mempengaruhi 

secara tidak langsung antara kepuasan terhadap loyalitas pengguna mobile 

banking. 

7. Variable kepercayaan memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas 

melalui continuance dilihat nilai t statistic ≥ t table (3,986 ≥ 2,024) 

sementara p-value ≤ 0,05 yakni (0,048 ≤ 0,05). Dapat disimpulkan 

kepercayaan berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas. 
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B. Saran  

      Berdasarkan pembahasan, analisis data, dan kesimpulan diatas hasil 

penelitian ini dapat memberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

a. Ditinjau dari jenis pekerjaan responden yang telah terkumpul, pekerjaan 

responden dominan wiraswasta dimana wiraswasta ini bekerja dengan jam 

yang fleksibel sehingga memungkinkan untuk meluangkan waktu 

bertransaksi menggunakan mobile banking, dan yang paling sedikit ialah 

pada pekerjaan Pegawai Negeri Sipil (PNS), dimana PNS ini tidak 

memiliki banyak waktu luang untuk mengakses berupa transaksi pada 

mobile banking. Untuk itu pihak Bank syariah perlu memperhatikan 

nasabah-nasabah yang mungkin kesulitan mengakses karena terbatasnya 

jam operasional. 

b. Dilihat dari karakteristik usia responden, sesuai kuesioner responden yang 

terkumpul dengan karakteristik dominan usia yaitu 20-25 dimana usia ini 

usia yang terbilang masih sangat produktif dan muda atau bisa terbilang 

usia milenal yang ketergantungan dengan gadget, namun diluar dari usia 

tersebut sangan minim sekali karena kemungkinan masih  kesulitan untuk 

memahami bertransaksi melalui gadget sehingga pihak  bank syariah dapat 

mengedukasi nasabahnya terlebih bagaimana menggunakan mobile 

banking dan edukasi ini tidak hanya bertatap muka namun juga dapat 

dengan melalui brosur yang disebar untuk nasabahnya. 
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c. Seluruh Bank Syariah di Yogyakarta untuk terus meningkatkan kualias 

dalam mobile bankingnya seperti mengupgrade selalu fitur-fitur yang 

terdapat dalam mobile banking agar nasabah merasa puas terhadap 

fiturfitur di dalam mobile banking. 

2. Bagi Akademisi 

       Saran untuk penelitian yang akan datang diharapkan untuk terus 

mengembangkan penelitian terkait faktor kepuasan, kepercayaan terhadap 

loyalitas mobile banking dengan menambahkan variabel lain untuk 

memperkuat hasi peneliti di bidang mobile banking. Selain itu peneliti yang 

akan datang untuk menambah samepel penelitian yang tidak terbatas. 
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