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Abstract This research aims to analyze the influence of Customer Perceived Value and Trust on Loyalty of mobile 
banking users with Satisfaction as an Intervening Variable at Bank Syariah Indonesia among UIN North Sumatra 
Students. The sampling technique in this research used purposive sampling. Data collection was carried out by 
distributing questionnaires to 100 respondents. The data analysis method used is path analysis with SPSS 25 
software. The results of this research show that partially, customer perceived value and trust have a direct effect 
on satisfaction. customer perceived value, trust and satisfaction have a direct effect on loyalty. Simultaneously, 
customer perceived value and trust have a direct effect on satisfaction. customer perceived value, trust and 
satisfaction also have a direct influence on loyalty. Satisfaction has a significant effect as a mediator of the 
relationship between customer perceived value and loyalty. Satisfaction also has a significant effect as a mediator 
of the relationship between trust and loyalty. 
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Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer Perceived Value dan Trust terhadap 
Loyalitas pengguna mobile banking Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Bank Syariah Indonesia 
pada Mahasiswa UIN Sumatera Utara. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan purposive 
sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden. Metode analisis 
data yang digunakan adalah analisis jalur (Path Analysis) dengan softwere SPSS 25. Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa secara parsial, customer perceived value dan trust berpengaruh langsung terhadap kepuasan. 
customer perceived value, trust dan kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas. Secara simultan, customer 
perceived value dan trust berpengaruh langsung terhadap kepuasan. customer perceived value, trust dan kepuasan 
juga berpengaruh langsung terhadap loyalitas. Kepuasan berpengaruh signifikan sebagai pemediasi hubungan 
antara customer perceived value terhadap loyalitas. Kepuasan juga berpengaruh signifikan sebagai pemediasi 
hubungan antara trust terhadap loyalitas. 
 
Kata Kunci: Customer Perceived Value, Trust, Kepuasan, Loyalitas, Mobile Banking 
 
PENDAHULUAN 

Se liring pelrke lmbangan telknologi informasi dan digitalisasi be lrdampak pada 

pe lrgelselran pelrilaku l masyarakat yang lelbih belrorielntasi kelpada mobilitas dan flelksibilitas. 

Pe lrtu lmbulhan transaksi digital global ju lga melngalami pe lningkatan yang pelsat. Belrdasarkan 

digital global Ove lrvielw Relport, nilai aku lmullatif transaksi pelmbayaran digital di du lnia pada 

tahuln 2021 se lbelsar U lS$ 4,93 triliu ln delngan ju lmlah orang yang mellaku lkan transaksi selbanyak 

3,47 miliar, nilai ini me lngalami pelningkatan dibanding tahu ln se lbellulmnya. Pada Janulari tahu ln 

2021 nelgara delngan julmlah popu llasi pe lnggu lna inte lrnelt yang melmiliki mobilel banking dan 

aplikasi layanan kelulangan te lrbanyak se lcara global ialah Thailand de lngan prelselntase l 68,1%, 

Afrika Sellatan 64%, Polandia 57,7%, Irlandia 57,3%, dan Brazil 57% (Hootsuite, Reaport, 

Digital 2021: Global Over View, 2021). 

Treln digitalisasi saat ini selcara signifikan belrpelngarulh telrhadap melningkatnya ju lmlah 

pe lnggu lna inte lrnelt ju lga kone lksi sellullelr di Indonelsia. Pada tabe ll 1.1 telntang digital di Indonelsia 
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tahuln 2021, pada Janu lari 2021 telrcatat selbanyak 202,6 ju lta pelnggu lna intelrnelt di Indonelsia, 

dikeltahuli ju lmlah ini melningkat selbanyak 16% dari tahu ln 2020. Se llain itu l julmlah kone lksi 

sellullelr di Indone lsia te lrcatat selbanyak 245,3 ju lta, yang melnulnjulkkan pelningkatan se lbanyak 

1,2% dari tahu ln se lbellulmnya. 

Bank Indonlsia terus memperkuat program digitaliasi system pembayaran untuk 

mendorong aksellerasi dan integrasi ekonomi dan keuangan digital nasional saat ini dan 

kedepannya. Berbagai kebijakan dan koordinasi tersebut membuahkan hasil yang positif. 

Transaksi pembayaran digital banking di Indonesia terus mengalami perkembangan yang 

signifikan. 

 

 

 

 

 

Sumber: (Bank Indonesia, 2021) 

Gambar 1.1 Perkembangan Digital Banking 

Berdasrkan laporan perekonomian Indonesia yang disajikan Bank Indonesia pada 

grafik 1.1 di atas, pada tahun 2021 nilai transaksi pembayaran mobile banking tumbuh 45,64% 

(yoy) menjadi Rp. 39.841,4 triliun dan diprakirakan akan terus meningkat pada 2022 hingga 

mencapai Rp49.733,8 triliun (Bank Indonesia, 2021). 

Transformasi teknologi serta perubahan perilaku yang ada pada masyarakat era saat 

ini, mendorong perbankan syariah untuk sigap mellakukan inovasi serta mengubah strategi 

untuk mengikuti perkembangan zaman yang kian kompleks (Defni Febrian, 2021). Teknologi 

memungkinkan pengembangan produk yang canggih dan infrastruktur pasar yang lebih baik 

serta memiliki dampak yang signifikan dalam menghemat waktu bagi pelanggan dan 

memudahkan transaksi (Mulazid, 2020). Bank harus terus melakukan pengembangan teknologi 

finansial untuk meningkatkan efisiensi kegiatan operasional dan mutul pelayanan bank kepada 

nasabah serta memudahkan nasabah dalam mellakukan transaksi di era digitalisasi saat 

sekarang ini (Berraies S. 2015). 

Saat ini perbankan syariah sudah mullai memanfaatkan perkembangan teknologi 

sebagai inovasi dalam peningkatan layanan untuk nasabah, salah satunya dengan melluncurkan 

layanan mobile banking (m-banking) sebagai media transaksi guna mencapai kepuasan dan 

menjaga loyalitas nasabah. Mobille banking yang saat ini berkembang secara masif dapat 



menjawab kebutuhan nasabah untuk meningkatkan kecepatan mobilitas tanpa dibatasi tempat 

maupun waktu. 

Pada grafik 1.2 di bawah menunjukkan bahwa digital banking di Indonesia tahun 

2018, mobile banking menempati urutan pertama selbagai komponen kunci strategi digital 

yang digunakan perbankan di Indonesia untuk memberikan pellayanan terbaik bagi nasabah 

dengan presentase 68% dan kemungkinan ATM dengan presentase 48%. Dalam hal ini mobile 

banking menawarkan banyak kemudahan untuk bertransaksi yang bisa diakses dalam 

genggaman, dan ini menjadi langkah yang strategic untuk menyediakan layanan yang optimal 

juga memberikan produk yang diharapkan nasabah dalam menunjang kegiatan bertransaksi. 

 

 

 

 

 

Sumber: (PricewaterhouseCoopers Indonesia, 2018) 

Gambar 1.2 Komponen Strategi Digital Perbankan di Indonesia 

Hal ini sejalan dengan langkah yang di ambil Bank Syariah Indonesia yang terus 

mengembangkan inovasi dan digital produk untuk memberikan layanan yang terbaik bagi 

nasabah dan masyarakat Indonesia secara umum dan menghadirkan kualitas digital banking 

yang unggul. Saat ini BSI sudah memperkuat e-channel untuk mellayani transaksi nasabah, 

beiringan dengan perkembangan teknologi yang semakin pesat sehingga masyarakat lebih 

memilih bertransaksi mobile dibandingkan datang ke cabang (Bank Syariah Indonesia, 2021b). 

Kesadaran Bank Syariah Indonesia akan pentingnya digitalisasi dalam perbankan 

dibuktikan dengan alokasi investasi dana untuk pengembangan layanan digital banking yang 

cukup besar. Berdasarkan prospectus yang disampaikan ke Bursa Efek Indonesia pada Kamis 

15 Juli 2021, perseroan bersandi saham BRIS ini tellah merealisasikan Rp 1,21 triliun dari 

keselluruhan dana hasil IPO. Sebagian dana hasil IPO tellah dibelanjakan untuk pengembangan 

system teknologi informasi yang menyerap Rp125,47 miliar (Dianka, 2021). Sejalan dengan 

itu, pada tahun 2022 BSI mampu menorehkan kinerja yang terus meningkat dengan 

membukukan laba bersih sebesar Rp4,3 triliun, naik 40,7% secara year on year (yoy), dengan 

perolehan Dana Pihak Ketiga (DPK) yang mencapai Rp305,7 triliun. Serta pembiayaan yang 

tumbuh sekitar 21,3% (yoy) dengan mencapai Rp207,7 triliun (Bank Syariah Indonesia, 

2022b). 
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Bank Syariah Indonesia merupakan hasil merger tiga Bank Syariah BUMN yang 

ditetapkan pada tanggal 1 Februari 2021, menjadi penanda bergabungnya Bank Syariah 

Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah menjadi satu entitas yaitu PT Bank Syariah Indonesia 

Tbk. Ini sebagai salah satu upaya pemerintah agar ekonomi syariah termasuk sektor perbankan 

syariah semakin maju dan dapat menjadi pilar baru menjadi kekuatan ekonomi nasional dalam 

jangka panjang. 

Menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No. 28 Tahun 1999 tentang 

Merger, Konsolidasi dan Akuisisi Bank, menyebutkan bahwa “Merger adalah penggabungan 

dua bank atau lebih, dengan cara tetap mempertahankan berdirinya salah satu bank dan 

membubarkan bank-bank lainnya tanpa melikuidasi terlebih dahulu”. Merger merupakan salah 

satu tindakan yang digunakan oleh bank-bank di Indonesia guna memperluas jangkauan 

industry, menguatkan modal serta menghasilkan sinergi bank sebagai strategi usaha kedepan. 

Sejak tanggal efektif merger ketiga bank syariah BUMN tellah dilakukan proses 

integrasi secara bertahap. Tiga kantor cabang pertama yang terintegrasi system Bank Syariah 

Indonesia Antara lain Bank hasil penggabungan KC Jakarta Hasanudin (Elx-BSM), Bank Hasil 

Penggabungan KC Jakarta Barat (Elx-BNIS), dan Bank Hasil Penggabungan KC Tanggerang 

BSD City (Elx-BRIS). Hingga akhirnya per tanggal 21 Juli tellah dilakukan auto konversi 

rekening ex-BRIS Syariah dan pertanggal 9 Agustus 2021 telah dilakukan auto migrasi 

rekening ex-BNI Syariah untuk seluruh region di selluruh Indonesia. 

Merger ketiga bank tersebut bertujulan untuk membawa perbankan syariah di 

Indonesia yang lebih inovatif, lebih kuat, dan dapat dijadikan motor pembangunan Indonesia 

dengan potensi untuk menjadikan yang terdepan dalam industry keuangan syariah. Menjadi 

bank terbesar kel-7 di Indonesia, dengan total asset sebesar Rp 214 triliun tercatat pada tahun 

2021, juga memiliki 1.200 kantor cabang yang tersebar diberbagai daerah diseluruh Indonesia. 

Bank Syariah Indonesia diharapkan mampu meningkatkan penetrasi keuangan syariah di 

Indonesia, memainkan peran penting dalam mewujudkan ekosistem halal di Indonesia, dan 

memberikan layanan finansial berbasis syariah serta ragam solusi keuangan berlandaskan 

prinsip syariah yang didukulng dengan kulalitas digital banking yang unggul (Bank Syariah 

Indonesia, 2021b). 

Mobile banking memberikan fasilitas kemudahan bagi nasabah, sekaligus bank 

tradisional dan menghemat biaya dan waktu klien dan menghasilkan lebih banyak kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. Meskipun demikian, aplikasi mobile banking tidak sepenuhnya 

memberikan kepuasan bagi setiap pengguna (Alalwan, 2015). 

 



 

 

 

 

 

 

Sumber: Playstore For Android & App Srote For iOS 

(Rating per September, 2021) 

Gambar 1.3 Rating Aplikasi Mobile Banking di Play Store dan App Store 

Pada gambar 1.3 di atas menunjukkan total rating dari ulasan para pengguna mobile 

banking berbagai bank syariah di Indonesia, yang berdampak secara langsung terhadap tinggi 

rendahnya rating aplikasi mobile banking di platform distribusi aplikasi App Store dan Play 

Store. Aplikasi mobile banking dari Bank Aceh Syariah, yaitu Bank Aceh Mobile berhasil 

mendapatkan ulasan yang cukup baik dari para penggunanya dengan rating 4.5/5 di Play Store 

dan 4.6/5 di Apss Store, selanjutnya di ikuti oleh Bank Muamalat yaitu Muamalat DIN dengan 

rating 4.6/5 dan 4.2/5 di masing-masing platform distribusi aplikasi. Sementara aplikasi BSI 

Mobile yang merupakan aplikasi mobile banking dari Bank Syariah Indonesia mendapatkan 

rating 3.7/5 di Play Store dan 4.1/5 di App Store. 

Dari data di atas menunjukkan bahwa mobile banking Bank Syariah Indonesia yaitu 

BSI Mobile masih menunjukkan rating yang masih terbilang cukup rendahdan tidak sebaik 

aplikasi mobile banking lainnya seperti aplikasi Bank Aceh Mobile ataupun Muamalat DIN. 

Angka tersebut bellum cukup menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi dari para pengguna 

aplikasi BSI Mobile. 

Kondisi ini tidak selaras dengan volume transaksi kanal digital BSI yang tumbuh 

signifikan sepanjang triwulan kedua 2021. Hingga Juni 2021 nilai transaksi kanal digital BSI 

sudah menembus Rp 95,13 triliun, serta jumlah user mobile banking yang menembus 2,5 juta 

pengguna (Bank Syariah Indonesia, 2021a). Semestinya, dengan nilai transaksi di kanal digital 

BSI yang terus tumbuh, Bank Syariah Indonesia dapat memberikan performa yang lebih baik 

untuk memberikan kepuasan pada pengguna BSI Mobile. 

Rating yang cukup rendah dari aplikasi BSI Mobile tentunya dipengaruhi oleh ulasan 

yang diberikan para penggunanya. Beberapa pengguna memberikan penilaian bintang dua 

bahkan satu serta menyampaikan komentar yang cukup kritis terkait BSI Mobile. Nasabah 

mengeluh terkait UlI/User Interface BSI Mobile yang kurang nyaman karena tampilannya yang 

terlalu ramai dan membingungkan, seperti pada tampilan untuk mellihat daftar transaksi yang 
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informasi pembukuannya kurang jelas serta terlalu banyak konfirmasi pin. Sellain itu, nasabah 

ex-BNI Syariah dan ex-BRI Syariah kerap kali membandingkan BSI Mobile dengan aplikasi 

mobile banking yang digunakan sebelumnya yang tampilannya dirasa lebih nyaman dan 

efisien, serta mengeluhkan terkait beberapa fitur dari aplikasi mobile banking yang 

sebellumnya nasabah gunakan tidak di dapatkan di BSI Mobile. Selain itu, hambatan pada 

layanan Mobile Banking ialah minimnya jaringan yang menyebabkan sering terputusnya 

jaringan internet dikala menggunakan Mobile Banking. Perihal ini ialah keluh kesah para 

pelanggan Bank Syariah Indonesia. 

Ini menunjukkan bahwa layanan mobile banking yang disediakan Bank Syariah 

Indonesia belum cukup mendapatkan persepsi nilai yang baik dalam benak nasabah. Hal ini 

tentunya perlu diperhatikan, karena mempengaruhi customer perceived value khususnya pada 

aspek kenyamanan serta image layanan. Bank Syariah Indonesia merupakan hasil merger tiga 

bank syariah BUlMN semestinya bisa menciptakan persepsi nilai yang lebih baik untuk 

meningkatkan kepuasan dan menjaga loyalitas dari para nasabah termasuk dalam layanan 

mobile banking. 

Gambar 1.4 di bawah menggambarkan hasil survey “Pemerataan, Pemanfaatannya 

dan keamanan digital” yang dilakukan ISElD ( Institude of Social Economic Digital) pada 

2020. Pada grafik di bawah dapat dilihat bahwa media online dan aplikasi yang dipercaya 

responden untuk memberikan data pribadi yaitu internet/mobile banking66%, aplikasi ulang 

digital (OVO, Dana, iSaku dll) 41,8%, marketplace 32%, dan tidak percaya sama sekali 9%. 

 

     

 

 

 

Sumber: Institultel of Social Elconomic Digital (2020) 

Gambar 1. 4 Media Online dan Aplikasi yang Dipercaya Responden  

untuk Memberikan Data Pribadi 

Tingkat kepercayaan responden dalam survey tersebut terhadap mobile banking 

cukup tinggi, namun tidak dapat dipungkiri bahwa mobile banking memberikan peluang yang 

sangat besar bagi penyedia layanan, namun ada juga beberapa kendala, seperti ancaman 

cybercrime yang bisa mempengaruhi kepercayaan nasbah. Berdasarkan data dari hasil 

monitoring Pusat Operasi Keamanan Siber Nasional BSSN RI, telah mendeteksi serangan siber 



yang bersifat teknis selama 2021 sebanyak 1.637.973.022 jumlah tersebut meningkat 

dibandingkan tahun 2020 lalu sebanyak 495.337.202 serangan (BSSN RI, 2021). 

Penggunaan mobile banking tidak luput dari berbagai tindak kejahatan cybercrime 

yang menjadi masalah bagi pengguna mobile banking antara lain seperti typo site untuk 

mengelabui nasabah yang menggunakan mobile banking, kejahatan berapa phising dengan 

mencuri data identitas nasabah seperti user id, password, hingga pin yang kemudian 

dimanfaatkan untuk mengakses rekening korban, dan masih banyak lagi modus kejahatan siber 

yang lain. 

Hal ini bisa berdampak terhadap penurunan tingkat kepercayaan nasabah dalam 

penggunaan layanan mobile banking yang disediakan perbankan saat ini. Ini berarti bahwa 

kepercayaan nasabah terhadap penggunaan mobile banking masih perlu di uji lebih lanjut. 

Bank Syariah Indonesia harus terus melakukan evaluasi dan membenahi segala kekurangan 

yang ada untuk memberikan kepuasan serta menjaga loyalitas nasabah pengguna mobile 

banking Bank Syariah Indonesia. 

Kepuasan serta loyalitas dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain customer 

perceived value dan trust. Customer Perceived Value merupakan salah satu langkah paling 

pentig untuk mendapatkan keunggulan kompetitif dalam suatu perusahaan. Aspek-aspek yang 

paling berharga dari perceived value adalah komponen-komponen maupun manfaat-manfaat 

seperti kualitas produk yang dapat memberikan kenyamanan dan performa yang konsisten serta 

brand atau image layanan pendukung yang dapat memberikan kesan yang baik (Ndoen & 

Kusumadewi, 2019).Ada dua konsep penting yang membentuk nilai yang dirasakan 

pelanggan/Customer Perceived Value. Pertama Customer Perceived Value adalah hasil dari 

persepsi konsumen pra-pembelian (harapan), evaluasi selama transaksi, dan pasca-pembelian 

(setelah digulnakan). Kedua, Costumer Perceived Value melibatkan perbedaan antara manfaat 

yang diterima dan pengorbanan yang diberikan (Ahmad Rifai & Alit Suryani, 2016). 

Setiawan (2016) menyatakan bahwa persepsi nilai berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sehingga bank harus mampu memberikan keyakinan bahwa pelanggan 

akan mendapatkan nilai yang tinggi dari fasilitas pelayanan bank.Selain itu, Hamouda (2019) 

melakukan study tentang kepuasan nasabah pada bank di Tunisia dan menyatakan bahwa 

persepsi nilai yang positif dapat mempererat hubungan dan meningkatkan kepuasan nasabah 

terhadap bank. Ndeon dan Kusuma dewi dalam penelitiannya menemukan bahwa ada 

hubungan positif antara persepsi nilai dan loyalitas konsumen. Elvriawati Tummewah et. al 

(2019) menyatakan bahwa customer perceived value tidak berpengaruh terhadap customer 
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loyality. Faktor manfaat dan pengorbanan hanya mempengaruhi kepuasan pelanggan, tetapi 

tidak dapat mendorong loyalitas pelanggan. 

Kepercayaan atau trust cukup penting untuk membangun dan membina hubungan 

jangka panjang dengan nasabah. Trust merupakan penentu kepuasan nasabah. Ketika nasabah 

yakin bahwa aplikasi mobile banking yang digunakan aman dan anda, maka nasabah akan 

cenderung merasa nyaman saat menggunakan aplikasi dan cenderung lebih puas (Berraies K. 

B., 2017).Sejalan dengan itu, Mohd Thas Thaker et. al (2019) melakukan penelitian tentang 

loyalitas nasabah pada penggunaan layanan mobile banking bank syariah di Malaysia dan 

menyatakan bahwa bank syariah akan mampu mempertahankan nasabahnya dalam 

menggunakan layanan mobile banking ketika nasabah memiliki kepercayaan terhadap layanan 

yang diberikan, dan pada akhirnya menimbulkan loyalitas nasabah untuk menggunakan 

layanan mobile banking. 

Adapun faktor utama yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan antara lain 

kepuasan pelanggan, kualitas produk atau layanan, brandimage, perceived value, trust, 

customer relationship, switching cost, dan reliability (Kusumah, 2019). Hijjah dan Ardiansari 

(2015) pada penellitiannya menemukan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. Firmansyah dan Prihandono (2018) menemukan bahwa perceived value 

berpengaruh positif dan signifikan secara tidak lansung terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan sebagai variabel intervening. Kepuasan pelanggan ini pada akhirnya akan mendorong 

meningkatnya kesetiaan atau loyalitas para pelanggan untuk menggunakan produk atau jasa. 

Loyalitas merupakan suatu yang harus dicapai bank untuk mempertahankan eksistensi 

perusahaan. Tingginya loyalitas pelanggan dapat mengindikasikan sebuah perusahaan. 

 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan penellitian yang digunakan dalam penellitian ini adalah menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang lebih menekankan 

pada aspek pengukuran secara obyektif terhadap fenomena sosial (Bi Rahmani, 2016). 

Penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan 

pada filsafat positifisme, digunakan untuk menelliti pada populasi atau sampel tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

Sumber yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua jenis, yaitu primer dan 

sekunder. 



a. Data primer adalah data yang berasal dari sumber asli atau pun pertama yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data. Pada penelitian ini data yang diperoleh berasal 

dari penyebaran kuesioner angket. Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara memberikan serangkaian pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2018). 

b. Data sekunder merupakan sumber yang tidak secara langsung memberikan data kepada 

pengumpul data, dapat berasal dari sumber kedua. Data sekunder dapat diperoleh dari 

buku-buku, artikel, jurnal serta website yang berkaitan (Sugiyono, 2018). 

Populasi dan sampel dalam penelitian, pengambilan sampel menggunakan teknik 

purpose sampling atau telknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Dalam 

pengambilan sampel ada kriteria yang harus dipenuhi. Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini sebanyak 100 orang. Adapun dalam pengumpulan data yang digunakan penulis 

pada penelitian ini adalah dengan penyebaran kuesioner. 

Teknik analisis data penelitian adalah: 

a. Uji Validitas 

Uji validitas diperlukan untuk menunjukkan seberapa baik instrumen dapat mengukur apa 

yang seharusnya diukur. Dalam penellitian yang bersifat deskriptif maupun eksplanatif 

yang melibatkan variabel atau konsep yang tidak bisa diukur secara langsung, alat ukur 

harus valid agar penellitian dapat dipercaya. 

b. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari 

variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 

seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabi dari waktu ke waktu. 

c. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui atau mengukur suatu 

kumpulan data memiliki distribusi normal atau tidak. Dalam melakukan uji parametrik 

seperti uji t, uji normalitas penting dilakukan untuk mengasumsikan bahwa sampel yang 

diambil benar-benar mewakili populasi sehingga hasil dari penelitian dapat 

digeneralisasikan pada populasi. 

d. Uji Parsial 

Ulji t (t tes) atau disebut juga uji parsial merupakan uji untuk mengetahui seberapa jauh 

pengaruh dari satu variabell independen secara individu dalam menjelaskan variasi 

variabel dependen (Ghozali, 2010).Untuk menginterpretasikan besaran antar variabel 
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dapat dilihat dari output data setelah diolah dengan mellihat angka Standardized Coeficient 

atau Beta. 

e. Uji Simultan 

Uji F atau uji hipotesis secara simultan merupakan uji signifikansi secara keseluruhan 

terhadap garis regresi yang diobservasi maupun estimasi. Perhitungan dalam uji F dapat 

dilihat pada output data yang telah diolah dalam program SPSS pada tabell Anova. 

f. Koefisien Determinasi 

Mengukur nilai koefisien determinasi (R2) untuk mengetahui besaran pengaruh variabell 

Customer Perceived Value, Trust, dan Kepuasan terhadap Loyalitas, penelliti 

menggunakan analisis regresi dengan SPSS 23 yang menghasilkan output Model 

Summary. Penelitian ini menggunakan analisis jalur (path analysis) yang di olah 

menggunakan sofware microsoft exel 2013, SPSS 23, dan dikalkulator sobel. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengujian Hipotesis 

Uji Validitas 

Uji validitas dalam penellitian ini digunakan untuk melihat sejauh mana keakuratan 

instrument penelitian melalui kuisioner. Nilai r hitung untuk pengujian ini didapatkan melalui 

hasil pengolahan data melaluli SPSS (terlampir). Sedangkan nilai r tabel untuk n=100 dan taraf 

kesalahan 5% (0.05) adalah sebesar 0.1966 didapatkan dari df = 100-2 (df = 98). Berdasarkan 

hasil dari uji validitas, maka disimpulkan dalam tabel berikut ini: 

Tabel 1.1 Hasil Uji Validitas 

 

Sumber: Hasil Penelitian Data Yang Diolah 



Uji Realibilitas 

Uji reabilitas dalam penelitian ini bertujuan untuk mellihat apakah instrument atau 

alat ukur yang digunakan dalam penellitian ini dapat digunakan secara berulang. Uji reabilitas 

dalam penelitian ini menggunakan uji analisis statistic reabilitas dengan Cronbach Alpha. Jika 

nilai Cronbach Alpha> 0,70. maka dapat dikatakan variabel tersebut reliabel. Uji reliabilitas 

dalam penelitian ini menggunakan SPSS, berikut ini hasil dari uji reabilitas: 

Tabel 1.2 Hasil Uji Reliabilitas 

 

Berdasarkan tabel 1.2 di atas, dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha variabel 

Customer Perceived Value (X1) sebesar 0,781, variabel Trust (X2) sebesar 0,797, variabel 

Kepuasan (Y) sebesar 0,813, dan variabel Loyalitas (Z) sebesar 0,815. Hal tersebut 

membuktikan bahwa setiap item pernyataan yang digunakan akan mampu memperoleh data 

yang konsisten yang bila pernyataan itul diajukan kembali akan diperoleh jawaban yang relatif 

sama dengan jawaban yang sebelumnya. 

Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui atau mengukur suatu 

kumpulan data memiliki distribusi normal atau tidak. Dalam melakukan uji parametrik seperti 

uji t, uji normalitas penting dilakukan untuk mengasumsikan bahwa sampel yang diambil 

benar-benar mewakili populasi sehingga hasil dari penelitian dapat digeneralisasikan pada 

populasi. 

Tabel 1.3 Hasil Analisis Korelasi 
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Uji T 

Uji t atau disebut juga uji parsial merupakan uji untuk mengetahui seberapa jauh 

pengaruh dari satu variabel independen secara individu dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen. Untuk menginterpretasikan besaran antar variabel dapat dilihat dari output data 

setelah diolah dengan melihat angka Standardized Coeficient atau Beta. Hipotesis diterima jika 

signifikan <α 0,05 dan koefisieln regresi searah dengan hipotesis. Selanjutnya hasil hipotesis t 

hitung dibandingkan dengan tabel dengan ketentuan sebagai berikut: 

Jika t hitung ≤ t tabell, H0 ditelrima 

Jika t hitung ≥ t tabell, H0 ditolak 

Tabel 1.4 Hasil Uji t Sub Struktur I 

 

Berdasarkan tabell 1.4 diperoleh hasil analisis sebagai berikut: 

1) Analisis Pengaruh Customer Perceived Value terhadap Loyalitas Diketahui bahwa nilai t 

hitung dan t tabel variabel Customer Perceived Value yaitu 5,499 > 1,984, dengan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Customer Perceived 

Value berpengaruh langsung dan signifikan terhadap variabel Loyalitas secara parsial.  

2) Analisis Pengaruh Trust terhadap Kepuasan Diketahui bahwa nilai t hitung dan t tabell 

variabel Trust yaitu 3,355 > 1,984, dengan nilai signifikansi 0,001 < 0,05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel Trust berpengaruh langsung dan signifikan terhadap variabel 

Loyalitas secara parsial 

Tabel 1.5 Hasil Uji t Sub Struktur II 

 

Berdasarkan tabel 1.5 diperoleh hasil analisis sebagai berikut: 



1) Analisis Pengaruh Customer Perceived Value terhadap Kepuasan Diketahui bahwa nilai t 

hitung dan t tabel variabel Customer Perceived Value yaitu 2,968 > 1,984, dengan nilai 

signifikansi 0,004 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Customer Perceived 

Value berpengaruh dan signifikan terhadap variabel kepuasan secara parsial.  

2) Analisis Pengaruh Trust terhadap Loyalitas Diketahui bahwa nilai t hitung dan t tabel 

variabel Trust yaitu 4,068 > 1,984, dengan nilai signifikansi 0,000 > 0,05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa ada pengaruh langsung antara variabel Trust terhadap variabel kepuasan 

secara parsial.  

3) Analisis Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Diketahui bahwa nilai t hitung dan t tabel 

variabel Kepuasan yaitu 3,131 > 1,984, dengan nilai signifikansi 0,002 < 0,05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel Kepuasan berpengaruh langsung dan signifikan terhadap variabel 

Loyalitas secara parsial. 

Uji F 

Uji F atau uji hipotesis secara simultan merupakan uji signifikansi secara keseluruhan 

terhadap garis regresi yang diobservasi maupun estimasi. Perhitungan dalam uji F dapat diliha 

t pada output data yang telah diolah dalam program SPSS pada tabel Anova. Membandingkan 

nilai F hasil perhitungan dengan nilai F menurut tabel. 

Jika F hitung > F tabel , maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Jika F hitung< F tabel , maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

Tabel 1.6 Hasil Uji F Sub Struktur I 

 

Belrrdasarkan tabe ll 1.6 di atas dike ltahuli bahwa nilai F hitu lng dan F tabe ll yang 

dipe lrolelh yaitul 150,243 > 2,469, delngan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Se lhingga dapat 

disimpullkan bahwa variabe ll Cu lstomelr Pe lrceliveld Valulel dan Trulst selcara belrsama-sama 

belrpe lngarulh langsu lng dan signifikan te lrhadap kelpu lasan. 
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Tabel 1.7 Hasil Uji F Sub Struktur II 

 

Berrdasarkan tabel 1.7 di atas diketahui bahwa nilai F hitung dan F tabel yang 

diperoleh yaitu 193,313 > 2,469, dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabell Customer Perceived Value, Trust, dan Kepuasan secara bersama-

sama berpengaruh langsung dan signifikan terhadap Loyalitas. 

Uji Determinasi (R2) 

Untuk mengetahui seberapa besar kenaikan suatu linear dapat dijelaskan melalui 

hubungan antara variabel-variabel (korelasi). Jika seluruh nilai dari variabel-variabel tersebut 

dapat memenuhi suatu persamaan dengan benar, maka dapat dikatakan terdapat korelasi yang 

sempurna dalam model analisis ini. 

Tabel 1.8 Hasil Koefisien Determinasi Sub I 

 

Berdasarkan tabell 1.8 di atas diketahui bahwa nilai R Square (R2) yang diperoleh 

yaitu 0,756. 

Hal ini me lnu lnju lkkan bahwa be lsarnya pelngarulh variabell Culstomelr Pelrceliveld Valulel 

dan Tru lst te lrhadap Kelpu lasan adalah se lbelsar 75,6% se lmelntara sisanya 24,4% dipe lngaru lhi olelh 

variabell lain. Selmelntara ulntulk nilai ε1 = √(1-0,756) = 0,244.  

Pembahasan 

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh langsung yang signifikan 

secara parsial antara variabel Customer Perceived Value terhadap Loyalitas. Dengan nilai t 

hitung yaitu 5,499 > 1,984 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa H01 ditolak dan Ha1 diterima. 

Hasil tersebut menjelaskan bahwa perceived value yang baik dan positif yang tercipta 

dalam benak nasabah mampu meningkatkan loyalitas pada pengguna layanan mobile banking 

yang disediakan Bank Syariah Indonesia. 



Kemudian variabel Customer Perceived Value secara simultan memiliki pengaruh 

langsung yang signifikan terhadap Loyalitas. Dengan nilai F hitung yaitu 150,243 > 2,469 dan 

nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H03 ditolak dan Ha3 diterima. 

Hasil tersebut menjelaskan bahwa kepercayaan yang kuat akan memungkinkan 

nasabah untuk yakin menggunakan layanan yang disediakan oleh suatu perusahaan. 

Kepercayaan mempengaruhi persepsi pelanggan dari keselarasan nilai dengan pengalaman 

yang dirasakan, yang secara signifikan berhubungan dengan loyalitas pelanggan. 

pengaruh langsung yang signifikan selcara parsial antara variabel Trust terhadap 

Loyalitas. Dengan nilai t hitung yaitu 3,355 > 1,984 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa H02 ditolak dan Ha2 diterima. 

Hasil tersebut menjelaskan bahwa kepercayaan nasabah mampu meningkatkan 

loyalitas pengguna mobile banking Bank Syariah Indonesia. Semakin tinggi kepercayaan 

nasabah maka semakin meningkat pula loyalitas nasabah terhadap layanan mobile banking 

yang disediakan. 

Variabel Trust secara simultan memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap 

Kepuasan. Dengan nilai F hitung yaitu 150,243 > 2,469 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 

selhingga dapat disimpullkan bahwa H03 ditolak dan Ha3 diterima. 

Hasil tersebut menjelaskan bahwa kepercayaan yang kuat akan memungkinkan 

nasabah untuk yakin menggunakan layanan yang disediakan oleh suatu perusahaan. 

Kepercayaan mempengaruhi persepsi pelanggan dari keselarasan nilai dengan pengalaman 

yang dirasakan, yang secara signifikan berhubungan dengan loyalitas pelanggan. 

Variabel Customer Perceived Value, Trust, secara simultan memiliki pengaruh 

langsung yang signifikan terhadap Kepuasan. Dengan nilai F hitung yaitu 193,313 > 2,469 dan 

nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H07 ditolak dan Ha7 diterima. 

Hasil tersebut menjelaskan bahwa kepercayaan, persepsi nilai, dan kepuasan yang 

tinggi akan membuat nasabah semakin yakin dengan penyedia layanan di masa depan. Persepsi 

nilai pelanggan yang positif pada layanan mobile banking yang disediakan Bank Syariah 

Indonesia akan memperbesar kemungkinan nasabah tersebut untuk melakukan transaksi 

kembali serta menyebarkan hal positif kepada orang lain bedasarkan persepsi tentang apa yang 

diterima dan apa yang diberikan. Kepercayaan nasabah yang tinggi akan membuat nasabah 

semakin yakin untuk terus menggunakan layanan mobile banking. Begitupun dengan semakin 

tingginya tingkat kepuasan maka akan meningkatkan loyalitas nasabah terhadap layanan 

mobile banking. 
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Pengaruh tidak langsung antara variabel Customer Perceived Value terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan sebesar 0,452 dengan nilai Z Sobel yaitu 2,2712 > 1,96 dan nilai 

signifikansi 0,006 < 0,05 sehingga disimpulkan bahwa kepuasan signifikan sebagai pemediasi 

hubungan antara Customer Perceived Value dan Loyalitas yang berarti H08 ditolak dan Ha8 

diterima. 

Hasil tersebut menjelaskan bahwa ketika nasabah memiliki persepsi nilai yang positif 

dari pengalaman baik ketika menggunakan layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia, 

maka akan memberikan kepuasan kepada nasabah, dan memiliki peluang yang besar untuk 

nasabah terus menggunakan mobile banking Bank Syariah Indonesia dalam kegiatan transaksi 

keuangannya. 

Pengaruh tidak langsung antara variabel Trust terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

sebesar 0,093 dengan nilai Z Sobel yaitu 2,283 > 1,96 dan nilai signifikansi 0,002 < 0,05 

sehingga disimpulkan bahwa kepuasan signifikan sebagai pemediasi hubungan antara Trust 

dan Loyalitas yang berarti H09 ditolak dan Ha9 diterima. 

Hasil tersebut menjelaskan bahwa kepuasan merupakan kunci awal dalam menetukan 

loyalitas nasabah. Dengan semakin tingginya tingkat kepercayaan nasabah terhadap mobile 

banking yang disediakan bank maka nasabah akan semakin merasa puas dan akan semakin 

besar kemungkinan untuk nasabah tersebut menjadi loyal. 

 

KESIMPULAN 

Belrdasarkan hasil pe lne llitian dan intelrprelstasi Pelngarulh costulme lr pelrceliveld valulel dan 

tru lst telrhadap loyalitas pe lnggu lna mobile l banking delngan ke lpu lasan selbagai variabell 

intelrvelning pada Bank Syariah Indone lsia (BSI) di U lnive lrsitas Islam Ne lgelri Su lmatelra Ultara 

didapatkan ke lsimpu llan selbagai belriku lt : 

1. Ada pengaruh langsung yang signifikan secara parsial dan simultan antara variabell 

Customer Perceived Value terhadap Loyalitas. Bahwa pelrceliveld valulel yang baik dan 

positif yang telrcipta dalam belnak nasabah mampu l melningkatkan loyalitas pada pe lnggu lna 

layanan mobilel banking yang dise ldiakan Bank Syariah Indone lsia. 

2. Ada pelngarulh langsu lng yang signifikan se lcara parsial dan simultan antara variabe ll Trulst 

telrhadap Loyalitas. Bahwa ke lpelrcayaan yang ku lat akan melmu lngkinkan nasabah u lntu lk 

yakin melnggu lnakan layanan yang dise ldiakan ole lh su latu l pelrulsahaan. Ke lpelrcayaan 

melmpe lngaru lhi pelrselpsi pe llanggan dari ke lse llarasan nilai delngan pelngalaman yang 

dirasakan, yang se lcara signifikan be lrhulbu lngan de lngan loyalitas pellanggan. 



3. Ada pe lngaru lh langsu lng yang signifikan se lcara parsial dan simultan antara variabe ll 

Cu lstomelr Pe lrceliveld Valulel dan Trust te lrhadap Kelpu lasan. Kelpu lasan be lrpelngaru lh 

signifikan selbagai pelme ldiasi hu lbu lngan antara culstomelr pelrceliveld valulel te lrhadap 

loyalitas. Bahwa ke lpelrcayaan, pelrselpsi nilai, dan ke lpu lasan yang tinggi akan me lmbu lat 

nasabah se lmakin yakin de lngan pe lnyeldia layanan di masa de lpan. 

4. Ada pelngaru lh tidak langsu lng antara variabe ll Culstomelr Pelrceliveld Valulel te lrhadap 

Loyalitas mellalu li Ke lpu lasan. Selhingga disimpullkan bahwa kelpu lasan signifikan selbagai 

pe lmeldiasi hu lbu lngan antara Cu lstomelr Pelrceliveld Valulel dan Loyalitas. 

5. Ada pelngarulh tidak langsu lng antara variabell Trulst telrhadap Loyalitas me llalu li Kelpu lasan. 

Se lhingga disimpu llkan bahwa ke lpu lasan signifikan se lbagai pelmeldiasi hu lbu lngan antara 

Tru lst dan Loyalitas. Bahwa ke lpu lasan me lrulpakan ku lnci awal dalam me lneltulkan loyalitas 

nasabah. 
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