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The advancement of Information Technology in the digital era has had a major
impact on banking, one of which is through mobile cards. Although the services
provided are fairly satisfactory, the use of the m-card application is still relatively
small which causes the emergence of irresponsible people who abuse the internet
which is often referred to as cybercrime. So that people, especially cash card
customers, become hesitant in using m-card Services. Therefore, this study
examines the effect of trust, service quality, and customer satisfaction on customer
loyalty in the digital service system of PT Cazh Teknologi Inovasi in Ketapang
regency, West Kalimantan. This study uses a quantitative approach by using Likert
scale-based questionnaires distributed to users of cazh digital services. The results
of the analysis reveal that trust and service quality have a positive and significant
impact on customer loyalty. Overall, these three variables simultaneously have a
significant effect on loyalty to cazh digital services. Customer confidence in the
reliability and security of the system further strengthens confidence in its use. The
level of superior service quality along with high satisfaction further strengthens
loyalty. Thus, these three crucial elements play an important role in shaping
customer loyalty to PT Cazh Teknologi Inovasi's digital services, as well as
supporting sustainable growth in the digital era.
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Kemajuan teknologi informasi di era digital telah memberikan dampak perubahan
yang besar sehingga berimbas secara menyeluruh pada perbankan salah satunya
melalui mobile card. Meskipun pelayanan yang diberikan terbilang memuaskan,
penggunaan aplikasi m-card ini masih tergolong sedikit yang menyebabkan
timbulnya oknum tidak bertanggungjawab yang melakukan penyalahgunaan di
bidang internet yang sering disebut dengan cybercrime. Sehingga masyarakat
khususnya nasabah cash card menjadi ragu dalam menggunakan layanan m-card.
Oleh karena itu studi ini mengkaji pengaruh kepercayaan, kualitas layanan, serta
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada sistem layanan digital PT
Cazh Teknologi Inovasi di Kabupaten Ketapang, Kalimantan Barat. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan kuesioner berbasis
skala Likert yang disebar kepada para pengguna layanan digital Cazh. Hasil
analisis mengungkap bahwa kepercayaan dan kualitas layanan berdampak positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara keseluruhan, ketiga variabel ini
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada layanan digital
Cazh. Kepercayaan pelanggan terhadap keandalan dan keamanan sistem semakin
menguatkan keyakinan dalam penggunaannya. Tingkat kualitas layanan yang
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unggul beserta kepuasan yang tinggi pun semakin memperkokoh loyalitas. Dengan
demikian, ketiga elemen krusial ini berperan penting dalam membentuk loyalitas
pelanggan terhadap layanan digital PT Cazh Teknologi Inovasi, sekaligus
mendukung keberlanjutan pertumbuhan di era digital.

1. PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi informasi di era digital telah memberikan dampak perubahan
yang besar sehingga berimbas secara menyeluruh pada perbankan salah satunya melalui
mobile card (Baier et al., 2018). Mobile card yang merupakan komponen dari electronic
commerce sebagai fasilitas informasi system digital melalui jaringan tanpa kabel terupdate
yang disuguhkan pihak PT.Cazh teknologi Inovasi dengan memakai teknologi yang berada
pada smartphone guna mendorong kelancaran dan kemudahan dalam aktifitas transaksi.

Background tercetusnya layanan m-card pada PT. Cazh teknologi inovasi yakni
karena pihak perusahaan hendak menyuguhkan service excellent untuk mempermudah
nasabah dalam menggunakan transaksi sistem digital yang kemudian akan menciptakan
loyalitas pelanggan yang merupakan bagian terpenting dalam menggapai suatu
keberhasilan, keunggulan yang kompetitif dan kemampuan bertahan hidup. Disamping itu,
fasilitas yang diberikan pun bisa menurunkan budget transaksi di beberapa platpom
tersebut. Fasilitas m-card ini secara berkesinambungan senantiasa mewujudkan perubahan
dan inovasi, salah satunya dengan semakin meningkatkan skema dalam layanan yakni
dengan memperbanyak beragam fitur yang lebih mempermudah nasabahnya dalam
melakukan transaksi. Salah satu keunggulan pada layanan cash card yakni terdapat
fasilitas untuk mengointrol semua transaksi dan melalui sistem digital, Kemudahan
pendayagunaan atau perceived ease of use diinterpretasikan sebagai sampai mana
seseorang yakin jika mengaplikasikan sebuah teknologi akan terhindar dari upaya ketidak
amanan (Alshammari & Babu, 2025). Bilamana seseorang merasa yakin jika sebuah sistem
tidak sulit di aplikasikan maka hal tersebut adalah suatu keyakinan mengenai suatu teknik
dalam mengambil keputusan akan nasabah. Persepsi resiko dalam penelitian Cahyani dan
Nanik (2025) menyebutkan bahwa sebuah rasa yang dimiliki konsumen akan ketidak
jelasan pada keputusan yang diambilnya. Kemudian selain kemudahan penggunaan dan
persepsi risiko, fitur ini juga bagian dari penentu kepuasan nasabah saat menggunakan
layanan M-card Fitur adalah suatu hal yang dipertimbangkan pula oleh seseorang jika
membeli suatu produk. Seseorang akan selalu menyelaraskan fitur yang pada produk
dengan taksiran yang ditawarkan.

Berdasarkan pengamatan awal, terdapat pola penggunaan yang tidak stabil
(berfluktuasi) untuk aplikasi Cazh Card di kecamatan Ketapang. Pada tahun 2025, terjadi
penurunan jumlah pengguna, dengan jumlah pelanggan turun dari 497 pada tahun 2024
menjadi 413 pada tahun 2025. Dengan berbagai inovasi yang dimiliki yang dituangkan
melalui fitur-fitur produk melalui m-card diharapkan mampu memberikan pelayanan yang
maksimal sehingga memenuhi kebutuhan masyarakat saat ini. Namun meskipun pelayanan
yang diberikan terbilang memuaskan, penggunaan aplikasi m-card ini masih tergolong
sedikit. Hal ini disebabkan seiring dengan perkembangan teknologi maka kejahatan
semakin merajalela yang ditimbulkan oleh oknum-oknum tidak bertanggungjawab yang
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melakukan penyalahgunaan di bidang internet yang sering disebut dengan cybercrime.
Dengan adanya kejadian tersebut masyarakat khususnya nasabah cash card menjadi ragu
dalam menggunakan layanan m-card.

Berdasarkan pada masalah diatas, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kepercayaan, kualitas layanan, serta kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
sistem layanan digital PT Cazh Teknologi Inovasi di Kabupaten Ketapang, Kalimantan
Barat.

2. KAJIAN TEORI DAN HIPOTESIS

Kepercayaan

Kepercayaan dalam konteks kepuasan nasabah merujuk pada keyakinan nasabah
bahwa penyedia layanan akan memenuhi janji mereka secara konsisten, jujur, dan
kompeten sehingga merasa puas dengan pengalaman mereka, yang dipengaruhi oleh
kualitas layanan, nilai yang diterima, dan ekspektasi yang terpenuhi (Saputra & Naufal
Wala, 2024). Kepercayaan konsumen adalah kesediaan mereka untuk menggunakan atau
membeli suatu produk karena yakin bahwa perusahaan mitra menawarkan apa yang
mereka harapkan (Hermawati, 2023). Sari et al. (2024) menyatakan indikator kepercayaan
yaitu keamanan, kepercayaan, kemudahan, dan kepuasan.

Layanan

Pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang merupakan proses membantu
menyiapkan (membantu apa yang diperlukan seseorang) (Ainul, 2025). Pelayanan dalam
kepuasan nasabah merujuk pada kualitas interaksi karyawan dengan nasabah yang
memengaruhi persepsi positif dan kepuasan secara keseluruhan (Along, 2020). Hadi
(2019) menyebutkan terdapat lima dimensi dari kualitas pelayanan, diantaranya
responsiveness (daya tanggap), tangibility (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang
didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk, jasa,
atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan
pemenuhan kebutuhan konsumsi (Yentisna et al., 2024). Kepuasan konsumen adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia
persepsikan dibandingkan dengan harapannya (Budiari, 2023). Indikator Kepuasan
Pelanggan menurut Rumangkit et al. (2025) yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung
kembali atau melakukan pembelian ulang dan kesedian merekomendasikan.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan suatu komitmen pelanggan untuk tetap membeli produk
meskipun ada tawaran bersaing, termasuk mendukung produk di tengah alternatif yang ada
(Sari, 2020). Loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan produk sebagai hasil akhir penjualan
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dan lebih dipandang sebagai perilaku daripada sikap, di mana pelanggan menunjukkan
komitmen pada merek tertentu (Mashuri, 2020). Indikator loyalitas pelanggan meliputi:
penggunaan berulang (repeat usage), rekomendasi (word of mouth), ketahanan terhadap
kompetitor dan kepuasan keseluruhan.

KEPERCAYAAN (X1}
1. Keamanan dalam mengpunakan sistem
digital cazh card.
2. Eepercayaan kepada nasabah dalam _
menggunakan sistem digital cazh card {(Saputra & Naufal Wala, 2024)
3. dan kemudahan penggunaan pada
sistem digital cazh card.
Menurnt Sari et al (2024) Morgan dan
Hunt
< 0 Toyatites Nosaban 7
i oyalitas Nasa
Layanan (Xz) (Achmad l.Penggun];an Berulang {Repeg%%agej
1. Konsistenszi dan ketepatan layanan I:[End.ha.rseﬁawa 2 Rekomendasi (Word of Mouth)

2.Daya Tanggap (Responsiveness) fangihility weral 0T 3 Ketahanan Terhadap Kompetitor
{bulbdti fisik), refiabiity (keandalan), A
responsiveness (ketanggapan), assurance ?&Eiﬁﬁiﬁﬁ;ﬁm O
{jaminan), dan empathy (empat). (Achmad y : 2
Hendharsetiawan et al., 2025) (Dirnaeni et al., 2021)
Mennrut Kotler dalam Hendro dan Syamswarna
(2013}

Q
Q

O

Kepuasan Nasabah (X5)
1. Eesesuaian Harapan,
2. Minat bedomjung  kembali  atau Ventisna et al_ 7024
melakukan pembelian ulang dan ( _Eﬂ sn.a = )
3. Kesedian merekomendasilan. (Sibarani et al., 2024).
(Yentisna et al., 2024)

Gambar 1. Model Penelitian

Pengembangan Hipotesis

Kepercayaan, layanan, dan kepuasan pelanggan saling terkait erat dalam membentuk
loyalitas pelanggan pada layanan digital seperti Cazh Card. Kepercayaan terhadap sistem
keamanan dan keandalan mendorong loyalitas secara langsung dengan meningkatkan
keyakinan pelanggan untuk terus menggunakan layanan. Kualitas layanan yang responsif
dan andal juga memengaruhi loyalitas pelanggan dengan memenuhi ekspektasi transaksi
harian yang lancar. Kepuasan pelanggan berperan sebagai penghubung utama yang
memperkuat loyalitas melalui keselarasan harapan dengan performa aktual. Secara
simultan, ketiga faktor ini kepercayaan, layanan, dan kepuasan pelanggan memberikan
dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan membentuk ikatan emosional dan
perilaku penggunaan berulang.
Hi: Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada

layanan digital Cazh Card.
H2: Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada layanan

digital Cazh Card.
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Hs: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada layanan digital Cazh Card.

Ha4: Kepercayaan, layanan, dan kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada layanan digital Cazh Card.

3. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan
pendekatan survei deskriptif dan verifikatif dan dan aplikasi Software SPSS sebagai
aplikasi pengolah data. Penelitian kuantitatif bertujuan untuk menguji hipotesis mengenai
pengaruh variabel bebas (Kepercayaan, layanan, dan Kepuasan Nasabah) terhadap variabel
terikat (loyalitas Nasabah), baik secara parsial maupun simultan.

Teknik penggunaan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-
probability sampling yaitu purposive sampling, sampel dipilih secara sengaja berdasarkan
kriteria tertentu untuk memastikan bahwa sampel yang diperoleh representative (Hair,
2011). Lokasi penelitian berada di PT Cazh Teknologi Inovasi, yang berfokus pada
pelanggan di Kabupaten Ketapang, Kalimantan Barat. Total populasi dalam penelitian ini
adalah 413 pelanggan dengan jumlah sampel sebanyak 203 responden yang dinilai cukup
representatif untuk menggambarkan jumlah populasi nasabah PT Cazh Teknologi Inovasi
yang berada di Kabupaten Ketapang.

Pengumpulan data dilakukan dengan metode survei menggunakan kuesioner.
Kuesioner disusun berdasarkan variabel penelitian yang telah dioperasionalkan.
Responden akan menjawab pertanyaan dengan skala Likert 1-5. Variabel penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini ialah Kepercayaan, Layanan, dan Kepuasan Nasabah
sebagai variable independen, Loyalitas Nasabah sebagai variabel dependen.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif variabel kepercayaan (X1) menunjukkan nilai rata-rata yang cukup
tinggi (total mean 4,1). Pernyataan teratas meliputi "Saya percaya sistem digital Cazh Card
menjamin keamanan data pelanggan" dan "Saya percaya sistem digital Cazh Card
mengutamakan kepentingan pelanggan" (mean 4,11), yang mencerminkan pandangan
positif responden terhadap kepercayaan pada aplikasi Cazh Card. Standar deviasi sekitar
1,00 menunjukkan konsistensi jawaban responden dengan variasi kecil. Secara
keseluruhan, responden menilai Cazh Card secara positif karena memudahkan
pembayaran, mengurangi kehilangan uang tunai, mempercepat layanan, dan menjamin
keamanan data pribadi.

Analisis deskriptif variabel layanan pelanggan (X2) memperoleh skor rata-rata 4,19,
dengan pernyataan tertinggi "Saya merasa sistem digital Cazh Card selalu memberikan
notifikasi atau konfirmasi segera setelah transaksi selesai", menunjukkan layanan yang
cukup baik dan konsisten. Pernyataan terendah "Saya merasa fasilitas sistem digital Cazh
Card selalu berfungsi baik setiap digunakan" (mean 4,05) mencerminkan persepsi berbeda
di antara responden, yang mengindikasikan perlunya perbaikan fasilitas layanan untuk
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meminimalkan kegagalan transaksi. Standar deviasi sekitar 0,9 menandakan variasi
jawaban yang kecil dan persepsi yang cukup seragam. Secara keseluruhan, sikap layanan
pelanggan Cazh Card dinilai baik, bertanggung jawab, ramah, dan efisien, meskipun
fasilitas sistem masih perlu ditingkatkan.

Analisis deskriptif variabel kepuasan pelanggan (X3) menunjukkan skor rata-rata 4,27
dari skala maksimal 5, yang termasuk dalam kategori baik. Pernyataan tertinggi adalah
"Saya puas dengan kecepatan dan keandalan transaksi menggunakan Cazh Card",
sementara pernyataan terendah (mean 4,11) adalah "Saya senang dengan kemudahan
prosedur yang diperlukan dalam sistem digital Cazh Card", mengindikasikan bahwa
meskipun kenyamanan transaksi umumnya baik, pelanggan masih khawatir melakukan
kesalahan jika kurang mahir menggunakannya. Standar deviasi sekitar 0,9 menunjukkan
variasi jawaban yang minim dan persepsi yang seragam. Secara keseluruhan, kepuasan
pelanggan terhadap Cazh Card dikategorikan baik, memenuhi ekspektasi profesional dan
kenyamanan, serta mendorong penggunaan ulang dan rekomendasi.

Analisis deskriptif variabel loyalitas pelanggan (Y) memperoleh skor rata-rata 4,12
dari skala 5, yang masuk kategori baik. Pernyataan tertinggi adalah "Saya akan
merekomendasikan Cazh Card kepada teman, keluarga, atau orang tua siswa lainnya",
sedangkan pernyataan terendah (mean 4,04) adalah "Saya sering membahas pengalaman
positif saya dengan Cazh Card kepada orang lain", menunjukkan bahwa evaluasi positif
terhadap transaksi mendorong pelanggan mengajak orang lain menggunakan aplikasi
tersebut. Standar deviasi sekitar 0,9 mengindikasikan variasi jawaban yang kecil dan
persepsi yang mirip. Secara keseluruhan, tingkat loyalitas pelanggan terhadap Cazh Card
dinilai baik, memenuhi harapan dan menghasilkan kepuasan dalam transaksi.

Analisis Verifikatif

Analisis verifikatif dilakukan untuk menguji pengaruh variabel independen yaitu
kepercayaan, layanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dalam
penggunaan layanan digital Cazh Card. Pengujian meliputi uji t untuk mengevaluasi
pengaruh parsial masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen, serta uji
F untuk mengukur pengaruh simultan ketiga variabel tersebut terhadap loyalitas pelanggan
dalam memanfaatkan layanan digital Cazh Card. Selain itu, koefisien determinasi (R?)
dihitung untuk mengetahui sejauh mana kontribusi variabel independen dalam
menjelaskan variasi loyalitas pelanggan pada penggunaan layanan digital tersebut. Analisis
ini bertujuan memberikan gambaran empiris terkait kekuatan pengaruh masing-masing
variabel dan kesesuaian model penelitian.

Tujuan pengujian analisis regresi linier berganda adalah untuk menguji dan
menentukan hubungan atau pengaruh antara variabel dependen dengan beberapa variabel
independen.
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Analisis Regresi Berganda
Model regresi yang diperoleh dari hasil analisis regresi berganda di atas adalah
sebagai berikut:
Y =11,764 +0,217X1 + 0,125X> + 0,118X3 + ¢
Interpretasi persamaan regresi tersebut adalah :

1. Nilai konstanta (a) sebesar 11,764 menunjukkan bahwa jika seluruh variabel
independen (kepercayaan, layanan, dan kepuasan pelanggan) bernilai nol, maka
variabel dependen (loyalitas pelanggan) secara otomatis meningkat sebesar 11,764.

2. Koefisien regresi variabel kepercayaan (X1) positif sebesar 0,217, artinya setiap
kenaikan satu unit variabel kepercayaan (X1) dengan variabel independen lain
tetap, maka loyalitas pelanggan dalam menggunakan layanan sistem digital (Y)
akan meningkat sebesar 0,217.

3. Koefisien regresi variabel layanan (X2) positif sebesar 0,125, yang berarti setiap
kenaikan satu unit variabel layanan (X2) dengan variabel independen lain tetap,
maka loyalitas pelanggan dalam menggunakan layanan sistem digital (Y') akan naik
sebesar 0,125.

Koefisien regresi variabel kepuasan pelanggan (X3) positif sebesar 0,118, menunjukkan
bahwa setiap kenaikan satu unit variabel kepuasan pelanggan (X3) dengan variabel
independen lain tetap, maka loyalitas pelanggan dalam menggunakan layanan sistem
digital (Y) akan meningkat sebesar 0,118.

Tabel 1. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda

Model Unstandardized Coefficients
B Std. Error
(Constant) 11.764 1.649
1 Kepercayaan 217 .099
Layanan 125 .063
Kepuasan Nasabah 118 .049

UjiT

Uji t merupakan bagian dari analisis regresi berganda yang bertujuan untuk menguji
pengaruh parsial variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y). Keputusan
diterima berdasarkan kriteria: jika nilai sig > 0,05, maka pengaruh tidak signifikan
(hipotesis ditolak). Hasil uji t disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 2. Hasil Uji T Parsial

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t  Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) 11.764 1.649 7.133 .000

1 Kepercayaan 217 .099 .196 2.184 .030

Layanan 125 .063 .184 1.989 .048

Kepuasan Nasabah 118 .049 191 2.426 .016

Variabel kepercayaan memiliki tingkat signifikansi 0,030 yang lebih kecil dari tingkat
signifikansi 0,05 yang ditetapkan, sehingga mendukung hipotesis H1. Artinya, variabel
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dalam penggunaan
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layanan sistem digital. Variabel layanan memiliki tingkat signifikansi 0,048 yang kurang
dari tingkat signifikansi 0,05, sehingga mendukung hipotesis H2. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dalam
penggunaan layanan sistem digital.

Variabel kepuasan pelanggan menunjukkan tingkat signifikansi 0,016 yang juga di
bawah tingkat signifikansi 0,05 yang telah ditentukan, sehingga mendukung hipotesis H3.
Temuan ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan saat menggunakan layanan sistem digital.

Uji F (Uji Simultan)

Uji statistik F dalam penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah variabel
independen secara simultan dapat memprediksi variabel dependen. Hasil uji ini disajikan
dalam tabel berikut:

Tabel 3. Hasil Uji F Simultan

Model Sum of Squares df Mean Square F  Sig.
Regression 538.159 3 179386  21.202 .000
1 Residual 1683.732 199 8.461
Total 2221.892 202

Berdasarkan hasil uji F di atas, ketiga variabel independen (X) secara simultan
mempengaruhi variabel dependen (Y), sehingga hipotesis alternatif Ha didukung.
Keputusan ini ditentukan dengan membandingkan nilai F hitung sebesar 21,202 yang
melebihi nilai F tabel 2,65. Selain membandingkan F hitung dengan F tabel, hasil uji F
juga dapat dinilai melalui tingkat signifikansi yang tercantum dalam tabel uji F. Jika
tingkat signifikansi < 0,05, maka hipotesis alternatif Ha diterima.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi mengukur seberapa besar variabel independen (X) secara
bersama-sama mempengaruhi variabel dependen (Y). Jika nilai Adjusted R Square
mendekati 1, maka variabel independen (kepercayaan, layanan, dan kepuasan pelanggan)
efektif memberikan informasi yang diperlukan untuk memprediksi variasi variabel
dependen (loyalitas pelanggan). Sebaliknya, nilai Adjusted R Square yang rendah
menunjukkan kemampuan terbatas variabel independen dalam menjelaskan variabel
dependen. Hasil pengujian ini disajikan dalam Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Koefisiensi Determinasi
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

.83 701 .696 2.72741
7

1

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi yang ditunjukkan pada tabel di atas,
variabel independen menunjukkan kemampuan yang cukup kuat dalam menjelaskan
variabel dependen. Hal ini terlihat dari nilai Adjusted R Square sebesar 0,696 (atau
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69,6%), yang berarti variabel independen dalam penelitian ini mampu menjelaskan 69,6%
variasi variabel dependen, sedangkan sisanya sebesar 30,4% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain.

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam Menggunakan

Layanan Digital

Berdasarkan hasil tabel 4.19: hasil Uji t, diperoleh koefisien kepercayaan nasabah
sebesar 0,099 Dengan nilai t = 2,184 dan signifikansi 0,030 maka hipotesis H1 diterima.
Nilai ini menunjukan bahwa kepercayaan nasabah memiliki perngaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan digital Cazh Card.
Artinya semakin optimal kepercayaan nasabah maka semakin meningkat loyalitas nasabah
dalam menggunakan cazh card untuk bertransaksi karena meminimalisir hilangnya uang,
memudahkan pembayaran, mempercepat pelayanan dan memberikan rasa aman terhadap
data pribadi. Jadi dapat disimpulkan bahwa apabila kepercayaan nasabah menurun maka
loyalitas nasabah juga akan menurun, Oleh karena itu kita harus meningkatkan rasa
kepercayaan nasabah terkait layanan digital Cazh Card yang baik.

Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian Ana, Muhajir, dan Sa’idah (2025) yang
menyimpulkan bahwa secara parsial kepercayaan tidak mempunyai pengaruh terhadap
loyalitas anggota pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur. Hal ini tidak sesuai dengan
hipotesis yang berbunyi “Diduga ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas anggota
pada KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur Di Lamongan”. Hal ini menunjukkan bahwa
apabila kepercayaan anggota menurun maka loyalitas anggota juga akan menurun, dan hal
ini akan berdampak pada kemungkinan berkurangnya jumlah orang yang percaya untuk
bergabung.

Secara keseluruhan, konsistensi temuan dengan penelitian terdahulu menunjukan
bahwa kepercayaan merupakan faktor penting untuk loyalitas nasabah dalam
menggunakan layanan digital cazh card bertransaksi.

Pengaruh Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam Menggunakan

Layanan Digital

Berdasarkan hasil tabel 4.19: hasil Uji t, diperoleh koefisien layanan nasabah sebesar
0,063 Dengan nilai t = 1.089 dan signifikansi 0,048. Nilai ini menunjukan bahwa
kepercayaan nasabah memiliki perngaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
dalam menggunakan layanan digital cazh card. Dengan demikian hipotesis kedua (H2)
diterima. Jadi hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan nasabah memiliki
peran utama dalam membentuk loyalitas nasabah. Semakin baik pelayanan, maka semakin
tinggi tingkat loyalitas nasabah menggunakan layanan digital cazh card terebut.

Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian Sari & Inariya (2025) yang
menyimpulkan bahwa Kualitas layanan elektronik menjadi pilar dalam transformasi digital
perbankan, mencakup fitur seperti kecepatan transaksi, keandalan sistem, dan keamanan
data. Namun, penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik justru
berpengaruh negatif terhadap loyalitas nasabah Bank DKI. Meskipun secara teknis layanan
telah ditingkatkan, ekspektasi nasabah tidak hanya terbatas pada performa sistem, tetapi
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juga pada kenyamanan dan nilai emosional yang dirasakan selama penggunaan aplikasi
digital. Secara garis besar, pengaruh negatif kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas
dalam temuan ini tidak serta-merta berarti bahwa teknologi adalah penghambat loyalitas.
Jadi dapat disimpulkan secara teoritis dan empiris, pelayanan nasabah memiliki peran
penting dalam membentuk kepuasaan pasien.

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam Menggunakan

Layanan Digital

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa hasil Uji t, diperoleh koefisien layanan nasabah
sebesar 0,049 Dengan nilai t = 2.426 dan signifikansi 0,016. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa kepuasaan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
atau hipotesis H3 di dukung.

Penelitian dahulu oleh Yulianti & Firmansyah (2023) menyatakan bahwa kepuasan
nasabah (Z) berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Hal ini terlihat
dari nilai koefisien jalur sebesar 0,725 dengan p-value sebesar 0,000. Hal ini karena p-
value 0,000 < 0,05, menunjukkan pengaruh yang signifikan. Koefisien jalur positif sebesar
0,725, menunjukkan bahwa kedua pengaruh bersifat searah. Artinya semakin tinggi
kepuasan maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah. Dengan demikian, secara teoritis
dan empiris, kepuasan memiliki potensi untuk meningkatkan loyalitas nasabah
menggunakan layanan digital.

Pengaruh Hubungan Simultan Kepercayaan, Pelayanan Dan Kepuasaan
Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam Menggunakan Layanan Digital
Cazh Card.

Berdasarkan hasil uji F di atas, maka dapat diketahui bahwa ketiga variabel
independen (X) mempengaruhi variabel dependen (Y) artinya hipotesis Ha terdukung. Jadi
ketiga variabel X meliputi kepercayaan, layanan dan kepuasan nasabah secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan digital
Cazh Card (Y). Keputusan yang diperoleh dengan melihat hasil uji F yaitu dengan melihat
nilai F hitung 21,202 > F tabel 2,65. Selain dilihat dengan membandingkanantara F hitung
dengan F tabel, hasil uji F juga bisa dilihat melalui tingkat signifikansi yang terdapat
dalam tabel hasil uji F. Apabila hasil uji F ini mendapatkan tingkat signifikansi < 0,05
artinya hipotesis Ha didukung.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Sari & Inariya (2025) menemukan
bahwa pengaruh simultan yang signifikan antara kualitas layanan elektronik, kepercayaan,
dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank DKI, dengan nilai koefisien determinasi
sebesar 0.8347. Angka ini menunjukkan bahwa ketiga variabel mampu menjelaskan lebih
dari 83% variasi dalam loyalitas nasabah. Ini merupakan indikasi kuat bahwa loyalitas
nasabah tidak bisa dibentuk secara parsial, melainkan melalui keterpaduan antar elemen
penting dalam layanan perbankan digital. Dalam kontek manajemen strategis, temuan ini
mempertegas pentingnya perencanaan layanan berbasis integrasi nilai pelanggan secara
menyeluruh.
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5. KESIMPULAN DAN SARAN

Analisis deskriptif menunjukkan penilaian yang konsisten tinggi pada semua variabel
pengguna Cazh Card. Persepsi utama menonjolkan keamanan data, notifikasi cepat,
kecepatan transaksi, dan niat merekomendasikan, sementara kekhawatiran kecil meliputi
keandalan fasilitas dan kemudahan prosedur. Standar deviasi rendah mengindikasikan
pandangan responden yang homogen dan positif, mengonfirmasi bahwa Cazh Card efektif
memenuhi ekspektasi pengguna akan transaksi digital yang aman dan nyaman.
Kepercayaan pelanggan yang terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas mereka dalam menggunakan layanan digital PT Cazh Teknologi Inovasi di
Kabupaten Ketapang, menunjukkan hubungan timbal balik pada penggunaan layanan
digital. Terbukti bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, artinya layanan yang responsif, ramah, dan andal mendorong
pelanggan untuk terus memanfaatkan layanan digital yang ditawarkan. Terbukti pula
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, yang
mengindikasikan bahwa pengalaman layanan digital yang memenuhi atau melampaui
harapan pelanggan akan memperkuat komitmen mereka untuk tetap setia. Bukti
menunjukkan bahwa kepercayaan, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan secara
simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Perusahaan disarankan terus meningkatkan aspek kepercayaan melalui penguatan
keamanan transaksi, transparansi informasi, dan kejelasan kebijakan penggunaan data
pribadi agar nasabah merasa aman dalam setiap transaksi digital. Kualitas layanan perlu
ditingkatkan dengan mempercepat respons customer service, menyederhanakan tampilan
aplikasi, menstabilkan sistem, serta melatih petugas secara berkelanjutan. Untuk
meningkatkan kepuasan, perusahaan dapat menambah fitur relevan dengan kebutuhan
nasabah, menyediakan informasi mudah diakses, dan melakukan evaluasi rutin terhadap
keluhan sebagai dasar perbaikan. Mengingat ketiga variabel tersebut secara simultan
memengaruhi  loyalitas, manajemen perlu menyusun strategi terpadu yang
mengintegrasikan keamanan, kualitas interaksi layanan, dan pengalaman pengguna dalam
rencana pengembangan jangka panjang. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan
menambahkan variabel seperti persepsi kemudahan penggunaan, persepsi manfaat, atau
citra merek, serta memperluas objek penelitian ke daerah atau perusahaan lain guna hasil
yang lebih komprehensif dan dapat digeneralisasi secara luas.
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