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ABSTRAK

Persaingan layanan perbankan digital yang semakin ketat menuntut perusahaan
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Namun, masih ditemukannya rating dan
ulasan negatif pada aplikasi Jenius di Google play store menunjukkan adanya
permasalahan yang berkaitan dengan kepercayaan dan kepuasan pengguna.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan dan kepuasan
terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi Jenius. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 70 responden yang dipilih
menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan
regresi linier berganda, uji F, uji t, dan koefisien determinasi (R?) dengan bantuan
SPSS. Hasil analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan Y = 3,977 +
0,045X: + 0,755X., yang menunjukkan bahwa kepercayaan dan kepuasan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kepercayaan dan kepuasan, baik secara simultan maupun parsial,
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,598 menunjukkan bahwa 59,8% variasi loyalitas
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kepercayaan dan kepuasan, sedangkan
40,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Penelitian selanjutnya
disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi
loyalitas pelanggan serta memperluas objek penelitian dan jumlah sampel agar
memperoleh hasil yang lebih komprehensif.

Kata Kunci: Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan, Jenius, Google Play
Store.
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