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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 di Provinsi 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 dan kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas
sedangkan trust berpengaruh tidak 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
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