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ABSTRAK 

 

Penelitian ini berfokus pada adanya transformasi layanan perbankan digital di 

Indonesia yang tumbuh pesat, namun masih menghadapi tantangan dalam 

mempertahankan loyalitas pengguna. Salah satu aplikasi bank digital yang 

menunjukkan performa keuangan solid namun tetap menghadapi berbagai keluhan 

terkait keamanan dan kebermanfaatan adalah “SeaBank”. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh perceived security dan perceived usefulness terhadap 

customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi pada 

pengguna aplikasi “SeaBank” di Daerah Istimewa Yogyakarta. Kuesioner 

disebarkan kepada 200 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive 

sampling dengan kriteria pengguna aktif yang berdomisili di Yogyakarta. Data 

dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares (PLS) dengan bantuan 

software SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived security 

dan perceived usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty serta customer satisfaction. Selain itu, customer satisfaction terbukti mampu 

memediasi pengaruh perceived security dan perceived usefulness terhadap 

customer loyalty pada pengguna aplikasi “SeaBank” di Daerah Istimewa 

Yogyakarta. Hal ini mengindikasikan bahwa peningkatan rasa aman dan manfaat 

yang dirasakan pengguna akan memperkuat kepuasan mereka, yang pada akhirnya 

mendorong terciptanya loyalitas jangka panjang.   
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