
 

 

BAB II 

KAJIAN TEORITIS 

A. Landasan Teori 

1. Customer Perceived Velue 

a. Pengertian Customer Perceived Value 

Zelithalm (1988) melngatakan bahwa Culstomelr Pelrceliveld Valulel (nilai yang 

dirasakan Pellanggan) adalah pelnilaian kelsellulrulhan konsulmeln dari kelgulnaan 

produlk belrdasarkan pelrselpsi apa yang ditelrima dan apa yang dibelrikan. Melnulrult 

Monroel (1990) melnyatakan ada dula konselp pelnting yang melmbelntulk culstomelr 

pelrceliveld valu lel (nilai yang dirasakan pellanggan). Pelrtama, culstomelr pelrceliveld 

valulel adalah hasil dari pelrselpsi konsulmeln pra-pelmbellian (harapan), elvalulasi 

sellama transaksi, dan pasca-pelmbellian (seltellah digulnakan). Keldula, culstomelr 

pelrceliveld valulel mellibatkan pelrbeldaan antara manfaat yang ditelrima dan 

pelngorbanan yang dibelrikan. 

Pellanggan akan melmbelntulk harapan telrhadap nilai dan belrtindak 

belrdasarkan hal telrselbult dan pellanggan melmpelrhitulngkan dan melngelvalulasi 

pelnawaran yang melmbelrikan nilai telrtinggi (David Firmansyah, 2018). Melnulrult 

Robinelttel, telrdapat pelngarulh antara nilai, loyalitas, dan profit. Selmakin tinggi 

nilai yang dirasakan selmakin tinggi pulla loyalitas dan profit yang dipelrolelh dari 

pellanggan. 

Pelnellitian Ndoeln & Kulsulmadelwi (2019) melnelkankan bahwa pelrulsahaan jasa 

haruls mampu l melmanfaatkan pelrceliveld valulel selcara maksimal gu lna teltap 

melnjaga pellanggan agar teltap pulas delngan pellayanan selcara kelsellulrulhan 

selhingga loyalitas para pellanggan mampul dipelrtahankan. Seltiawan (2016) 

melnelmulkan bahwa pelrselpsi nilai ataul pelrceliveld valulel melnelmulkan elfelk yang 

kulat dan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan dan julga loyalitas pellanggan bank. 
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b. Dimensi Customer Perceived Value 

Culstomelr pelrceliveld valulel tidak hanya melngintelgrasikan nilai-nilai fulngsional 

yang melncaku lp pelnilain ultilitas selcara rasional dalam hal harga dan kulalitas 

teltapi julga nilai-nilai elfelktif (simbolik dan heldonistik), yaitul nilai sosial dan nilai 

elmosional (Yul-Tel-Tul elt al., 2013). Belrraiels elt al., (2017) melngelmulkakan 

dimelnsi nilai telrdiri atas elmpat aspelk ultama selbagai belrikult: 

a. Elmotional Valulel (nilai elmosional) 

Manfaat yang dipelrolelh dari pelrasaan ataul elmosi afelktif / positif akibat 

melnggu lnakan produlk ataul jasa. Elmosi positif selpelrti pelrasaan bahagia, 

nyaman, selnang, gelmbira, dan selbagainya akan melningkatkan kelpulasan 

pellanggan (Zelithalm & Bittnelr, 2003). 

b. Sosial Valulel (nilai sosial) 

Nilai yang didapat dari kelmampulan produlk ataul jasa ulntulk melmpelrkulat 

konselp diri-sosial konsulmeln. Atribult dari nilai sosial telrselbult adalah 

kelmampulan produlk ataul jasa telrselbult dapat melmbulat konsulmeln melrasa 

bangga dan kelmampulan produlk ataul jasa ulntulk melmbelrikan kelsan yang 

baik kelpada konsulmeln. 

c. Qulality/Pelrformancel Valulel (nilai ku lalitas ataul pelrforma jasa)  

Nilai telrselbult dipelrolelh dari pelrselpsi kulalitas dan kinelrja produlk yang 

diharapkan. Atribult nilai kulalitas mellipulti manfaat yang dipelrole lh 

konsulmeln dari produlk ataul jasa yang digulnakan telrmasulk konsistelnsi 

pellayan dari pelrulsahaan. 

d. Pricel/Valulel for Monely (nilai telrhadap biaya) 

Nilai yang didapat dari produlk telrselbult dikarelnakan adanya pelngulrangan 

biaya jangka pelndelk dan jangka panjang. Nilai telrhadap biaya mellipulti 

pelrbandingan biaya yang timbull delngan manfaat selrta pelrbandingan 

biaya yang dipelrolelh dari produlk dan pelrbandingan biaya dari produlk 

seljelnis dari pelrulsahaan lain. 
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Gambar 2. 1 Determinan Nilai yang Dipersepsikan Pelanggan 
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pelnye ldia jasa dapat dipelrcaya ataul diandalkan dalam melmelnulhi janjinya (Tatang 

& Muldiantono, 2017). Kasineln dalam (Rifa’i elt al., 2016) melnyampaikan bahwa 

kelpelrcayaan onlinel adalah cara pelnggu lnaan situls olelh pelnggulna dimana 

pelnggulna bisa melngandaalkan informasi dan jasa yang diseldiakan selrta 

kelrahasiaan pelnggulna data pribadi melrelka. kelpelrcayaan adalah variabell kulnci 

dalam melngelmbangkan kelinginan yang tahan lama ulntulk telruls melmpelrtahankan 

hulbulngan jangka panjang (Baharudin, 2016). 

Fajar Laksana (2008) melngelmulkakan faktor yang melmbelntulk 

kelpelrcayaan selselorang ada tiga, yaitul: 

1. Kelmampulan (Ability) 

Kelmampulan melngacul pada kompeltelnsi dan karaktelristik pelnjulal/organisasi 

dalam melmpelngarulhi ataul melngotorisasi wilayah yang spelsifik. Dalam hal 

ini, bagaiman pelnjulal mampul melnye ldiakan, mellayani, sampai melngamankan 

transaksi dari pelnggulna pihak lain. 

2. Kelbaikan Hati (Bonelvolelncel) 

Kelbaikan hati melrulpakan kelmampulan pelnjulal dalam melmbelrikan manfaat 

yang saling melngulntulngkan antara dirinya dan konsulmeln. Pelnju lal bulkan 

melngeljar profit maksimulm selmata, mellainkan julga melmiliki pelrhatian yang 

belsar dalam melwuljuldkan kelinginan konsulmeln. 

3. Intelgritas (Intelgrity) 

Intelgritas belrkaitan delngan bagaimana pelrilakul ataul kelbiasaan pelnjulal dalam 

melnjalankan bisnisnya. Informasi yang dibelrikan kelpada konsulmeln apakah 

belnar selsulai delngan fakta ataul tidak. Kulalitas produlk/jasa yang diju lal apakah 

dapat dipelrcaya ataul tidak. 

b. Dimensi Trust 

 Adji & Samulell (2014) melngelmulkakan ada dula dimelnsi kelpelrcayaan 

konsulmeln, yaitul: 
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1. Trulsting Bellielf 

Trulsting bellielf adalah seljaulh mana selselorang pelrcaya dan melrasa yakin 

telrhadap orang lain dalam situlasi telrtelntul. Trulsting bellielf adalah pelrselpsi 

pihak yang pelrcaya telrhadap pihak yang dipelrcaya yang mana pihak yang 

dipelrcaya melmiliki melmiliki ku lalitas yang akan melngu lntulngkan 

konsulmeln. 

2. Trulsting Intelntion  

Trulsting intelntion adalah sulatul hal yang diselngaja dimana selselorang siap 

melngandalkan orang lain pada sulatu l situlasi, ini telrjadi selcara pelrsonal dan 

langsulng melngarah kelpada orang lain. 

3. Kepuasan 

a. Pengertian Kepuasan 

Kelpulasan adalah seljaulh mana selselorang melrasa selnang dalam 

pelnggulnaan sulatul produlk ataul jasa seltellah melmbandingkan kinelrja (hasil) 

yang dirasakan delngan harapannya. Kelpulasan pellanggan melrulpakan 

kelselsulaian antara harapan yang delngan layanan yang dibelrikan (Didin 

Fatihudin, 2019). Melnulrult Zelithalm dan Bitnelr dalam (Rifa’i., 2016) 

melngelmulkakan bahwa faktor ultama pelnelntul kelpulasan pellanggan adalah 

pelrselpsi pellanggan telrhadap kulalitas jasa. 

Delwi elt. al (2012) melngelmu lkakan bahwa pelngulkulran kelpulasan 

pellanggan dapat dilakulkan mellaluli elmpat sarana, yaitul selbagai belrikult:  

1) Sistelm kellulhan dan ulsullan 

Artinya selbelrapa banyak kellulhan yang tellah diajulkan olelh pellanggan 

dalam kulruln waktul telrtelntul. 

2) Konsulmeln samaran 

Bank dapat melnulnjulk pelgawai ulntulk selakan melnjadi nasabah agar 

dapat mellihat layanan yang dibelrikan olelh pelgawai bank selcara relal 

timel, selhingga dapat melngeltahuli delngan jellas bagaimana pelgawai 

selbelnarnya melmbelrikan layanan kelpada nasabah bank. 
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3) Analisis mantan pellanggan 

Delngan mellihat catatan nasabah yang pelrnah melnjadi nasabah bank 

gulna melngeltahuli alasan dan selbab tidak lagi melnjadi nasabah bank. 

4) Sulrvely Kelpulasan Konsulmeln 

Dalam hal ini, bank pelrlul mellakulkan sulrveli selcara belrkala belrulpa 

wawancara dan kulelsionelr ulntulk melngeltahuli selgala hal yang belrkaitan 

delngan bank yang sellama ini melnjadi telmpat nasabah dalam 

mellakulkan transaksi. 

b. Dimensi Kepuasan 

Pelngu lkulran kelpulasan pelrlul dilakulkan olelh pelrulsahaan ulntulk 

melngeltahuli kinelrja pelrulsahaan melnulru lt suldult pandang konsulmeln. Hijjah 

(2015) melskipuln bellulm ada konselnsuls melngelnai cara melngulkulr kelpulasan 

pellanggan, seljulmlah stuldi melnulnjulkkan bahwa ada tiga aspelk pelnting yang 

pelrlul ditellaah dalam kelrangka pelngulkulran kelpulasan pellanggan, yaitu l: 

1. Ovelrall satisfaction (Kelpulasan Gelnelral ataul Kelsellulrulhan) 

Kelpulasan selcara kelsellulrulhan konsulmeln seltellah melngkonsulmsi produlk 

ataul pelrasaan pellanggan dalam melngelvalululasi satul ataul lelbih 

pelngalaman telrkait delngan pelnggulnaan sulatul produlk ataul jasa. 

2. Confirmation of Elxpactation (Konfirmasi Harapan) 

Tingkat kelselsulaian antara kinelrja delngan elkspelktasi. 

3. Comparison to Idelal (Pelrbandingan delngan Situlasi Idelal) 

Kinelrja produlk dibandingkan delngan produlk idelal melnulrult pelrselpsi 

konsulmeln. 

Tjiptono (2002) melngelmulkakan faktor yang melmpelngarulhi tingkat 

kelpulasan pellanggan, yaitul selbagai belrikult: 

1. Kulalitas produlk adalah pelmbelli akan pulas bila melmbelli dan 

melnggu lnakan produlk yang melmiliki kulalitas baik. 
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2. Harga adalah komponeln sangat pelnting ulntulk melmbelri su lmbangan 

telrhadap kelpulasan pellanggan. Produlk yang belrkulalitas ditulnjang delngan 

harga yang telrjangkaul akan melnjadi sulmbelr kelpulasan yang sangat 

pelnting. 

3. Kulalitas pellayanan adalah ditelngah pelrsaingan yang sangat keltat, banyak 

pelrulsahaan yang melngandalkan kulalitas pellayanan. Karelna kelpulasan 

telrhadap kulalitas pellayanan biasanya sullit ditirul, selhingga bisa melnjadi 

andalan dan kelulnggullan sulatul pelrulsahaan. 

4. Faktor elmosional adalah rasa bangga, pelrcaya diri, simbol sulksels 

melrulpakan contoh-contoh elmotional valulel yang melndasari kelpulasan 

pellanggan. 

4. Loyalitas Nasabah 

a. Pengertian Loyalitas Nasabah 

Loyalitas pellanggan adalah komitmeln ulntulk belrtahan selcara melndalam 

ulntulk mellakulkan pelmbellian ullang ataul belrlangganan kelmbali produlk ataul 

jasa telrpilih selcara konsisteln dimasa yang akan datang, melskipuln pelngarulh 

situlasi dan ulsaha-ulsaha pelmasaran melmpulnyai potelnsi ulntulk melnyelbabkan 

pelrulbahan pelrilakul. Pelrilakul konsulmeln melncakulp pelnyelbab, konselkulelnsi 

selrta aspelk psikologis dari pelnggulnaan produlk dan layanan (Novianti, 2018). 

Loyalitas nasabah melrulpakan kulnci su lksels dalam sulatul bank. Karna bank 

tidak akan bisa belrjalan delngan baik tanpa adanya nasabah khulsulsnya 

nasabah yang loyal. Loyalitas melrulpakan kelseltiaan nasabah ulntulk teltap 

melnggulnakan sulatul produlk ataul jasa telrtelntul dimasa yang akan datang 

melskipuln ada pelrulsahaan lain yang melnawarkan produlk ataul jasa yang sama, 

yang melncelrminkan adanya ikatan jangka panjang yang baik (Korengkeng, 

2014). 

Melnulru lt Barnelrs dalam Rulbianti (2005) ulntulk melningkatkan loyalitas 

pelrulsahaan haruls melningkatkan kelpulasan pellanggan dan melmpelrtahankan 

tingkat kelpulasan telrselbult dalam jangka panjang. Ulntulk melningkatkan 
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kelpulasan, pelrulsahaan haruls melnambahkan nilai yang dapat melmbu lat melrelka 

dapat belrtahan dan melngarah pada pelmbellian ullang, pelrelkomelndasian, dan 

proporsi pelmbellanjaan yang melningkat. 

Gulltom elt al., (2020) loyalitas nasabah selndiri telrdapat tahapan-

tahapannya adalah selbagi belrikult: 

1. Sulspelct adalah selmula orang yang diyakini akan melmbelli (melmbultulhkan) 

barang ataul jasa, teltapi bellulm melmiliki informasi telntang barang atau l 

jasa pelrulsahaan. 

2. Prospelct adalah selselorang yang melmbultulhkan layanan jasa telrtelntul dan 

mampu l ulntulk melmbellinya. 

3. Culstomelr adalah pellanggan yang suldah mellakulkan hulbulngan transaksi 

delngan pelrulsahaan, teltapi tidak melmpulnyai pelran positif telrhadap 

pelrulsahaan. Loyalitas pada tahap ini bellulm telrlihat. 

4. Clielnts adalah mellipulti selmula pellanggan yang tellah melmbelli barang atau l 

jasa yang dibultulhkan dan ditawarkan pelrulsahaan selcara telratulr, hulbulngan 

ini belrlangsulng lama, dan pellanggan tellah melmiliki sifat reltelntion. 

5. Advocatels adalah clielnt selcara aktif melndulkulng pelrulsahaan delngan 

melmbelrikan relkomelndasi kelpada orang lain agar maul melmbelli barang 

ataul jasa pelrulsahaan. 

6. Partnelrs adalah hulbulngan yang ku lat dan saling melngulntulngkan anatara 

pelrulsahaan dan pellanggan, pada tahap ini pellanggan belrani melnolak 

produlk ataul jasa dari pelrulsahaan lain. 

Griffin (2003) melngelmulkakan faktor-faktor yang melmpelngarulhi 

loyalitas, yaitul: 

1. Kelpulasan 

Kelpulasan dapat dirasakan delngan melmbandingkan harapan antara sulatul 

produlk ataul jasa delngan yang dirasakan keltia tellah mellakulkan pelmbellian. 
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2. Ikatan E lmosi 

Ikatan elmosi melrulpakan salah satu l hal pelnting karelna konsulmeln dapat 

telrpelngarulh olelh daya tarik yang dimiliki olelh selbulah melrelk produlk atau l 

jasa. 

3. Kelpelrcayaan 

Kelpelrcayaan pada selbulah pelrulsahaan mulncull bulkan dalam waktul yang 

singkat, mellainkan melmbultulhkan waktul yang panjang. Apabila konsulmeln 

melmiliki tingkat kelpelrcayaan tinggi dapat melnyelbabkan hulbulngan yang 

kulat delngan pelrulsahaan.Kelmuldahan 

Kelmuldahan melrulpakan bagian pelnting karelna delngan adanya kelmuldahan 

dalam melmpelrolelh produlk ataul jasa maka tidak pelrlul waktul yang lama 

bagi konsulmeln ulntulk melmbandingkan selrta melngelvalulasi belrbagai 

altelrnatif yang telrseldia dalam melmilih produlk yang dibultulhkan. 

4. Pelngalaman delngan Pelrulsahaan 

Pelngalaman yang dimiliki selselorang pada selbulah pelrulsahaan dapat 

melmbelntulk selbulah pelrilakul. 

b. Dimensi Loyalitas Nasabah 

 

Widjoyo (2014) melngelmulkakan bahwa pellanggan yang loyal melmiliki 

belbelrapa karaktelristik, diiantaranya: 

1. Makels relgullar relpelat pulrchasels yaitul pellanggan mellakulkan pelmbellian 

selcara telratulr dalam pelmbellian kelmbalian produlk yang sama yang 

ditawarkan olelh pelrulsahaan. 

2. Pulrchsels across produlct and selrvicel linels yaitul pellanggan melmbelli dilular 

lini produlk/jasa yang ditawarkan olelh pelrulsahaan. 

3. Relfelrs Othelrs yaitul pellanggan melrelkomelndasikan produlk delngan cara 

komulnikasi dari mullult kel mullult kelpada orang lain. 

4. Delmonstratels an immulnity to thel fu lll of thel compeltition yaitul pellanggan 

melnulnjulkkan kelkelbalan dari daya tarik produlk seljelnis dari pelsaing 
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delngan cara tidak telrtarik telrhadap tawaran produlk seljelnis yang dihasilkan 

olelh pelsaing. 

5. Mobile Banking 

a. Pengertian Mobile Banking 

Mobilel banking adalah sulatul aplikasi mobilel commelrcel yang belrpulsat 

kelpada pelrmasalahan finansial pelrbankan, alhasil melmbolelhkan 

dikelrjakannya kelgiatan-kelgiatan selpelrti aktivitas yang bisa dicoba lelwat ATM 

(Aultomatic Telllelr Melcinel) delngan melnggulnakan fitulr mobilel. Mobilel banking 

didelfelnisikan selbagai aplikasi layanan pelrbankan yang melmbelrikan belrbagai 

macam kelmuldahan bagi para nasabah yang melmulngkinkan ulntulk melngaksels 

relkelning bank, mellulnasi gulgatan listrik, dan belrbagai transaksi lainnya yang 

dimiliki dimana dan kapan saja (Beljana & Khairina, 2022). 

Mobilel banking melrulpakan salah satul inovasi telknologi sellullelr pada 

selktor kelu lngan yang belrtuljulan ulntulk melmpelrmuldah nasabah dalam 

melngaksels transaksi kelulngannya selrta melndapatkan layanan nilai tambah 

(Pulrwanto & Loisa, 2020). Tidak selpelrti bank tradisional, mobilel banking 

melnye ldiakan lelbih banyak fitulr dan fulngsi yang melmulngkinkan nasabah 

ulntulk delngan muldah nasabah melngaksels relkelning dan tabulngannya 

melnggulnakan pelsan instan dari lokasi mana puln dan kapan puln selpanjang 

hari. 

Fasilitas mobilel banking adalah selbulah fasilitas dari bank dalam elra 

modelrn ini yang melngikulti pelrkelmbangan telknologi dan komulnikasi. 

Fasilitas mobilel banking ini melrulpakan fasilitas dalam komulnikasi yang 

belrgelrak dan diaksels mellaluli tellelpon sellullelr belrbasis GSM. Dalam hal ini 

melbilel baking melrulpakan sarana komu lnikasi delngan nasabah dan melmiliki 

belbelrapa fulngsi, yang intinya adalah fulngsi informatif yaitul melmbelrikan 

informasi telntang relkelning bank, fulngsi transaksional, yaitul 

melmulngkinkanpelnggulna ulntulk mellaku lkan opelrasi kelulangan, dan telrrakhir 
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fulngsi pelmasaran,yang melnjawab pelrtanyaan pellanggan dan melmpromosikan 

bank (Pelgu lelros, 2012). 

Layanan mobilel banking bank syariah adalah pelngelmbangan dari dula 

belntulk inovasi bank syariah selbellulmnya yaitul sms banking dan intelrnelt 

banking. Keldula belntulk telknologi informasi pelrbankan sama-sama belrbasis 

intelrnelt. Mobilel banking melmiliki belbelrapa fulngsi antara lain (Berraies K. B., 

2017): 

a) Fulngsi Informatif: Melmbelrikan informasi telntang relkelning bank, 

selpelrti informasi saldo, multasi relkelning, daftar transaksi telrakhir dan 

selbagainya. 

b) Fulngsi Transaksional: Mellakulkan transaksi kelulangan, selpelrti transfelr, 

pelmbayaran tagihan, dan selbagainya. 

c) Fulngsi Pelmasaran: Melnjawab pelrtanyaan nasabah dan 

melmpromosikan produlk dan dan layanan pelrbankan. 

Belrdasarkan delfelnisi di atas, dapat disimpullkan bahwa mobilel banking 

adalah wu ljuld pellayanan jasa yang diseldiakan pelrbankan dalam ulpaya 

melmuldahkan nasabah ulntulk transaksi, selpelrti transfelr antar bank, celk multasi 

relkelning, selrta pelmbayaran tagihan yang bisa diaksels mellaluli aplikasi di 

smartphonel. 

b. Mobile banking Bank Syariah Indonesia 

Bank Syariah Indonelsia Mobilel (BSI Mobilel) adalah salah satul salulran 

distribulsi yang dimiliki olelh Bank Syariah Indonelsia ulntulk melngaksels 

relkelning yang dimiliki nasabah delngan melnggulnakan telknologi 3G/4G dan 

WIFI mellaluli smartphonel. BSI Mobilel melnye ldiakan layanan 24 jam dan 

melmbulat selgalanya melnjadi lelbih selimbang selcara finansial, spiritulal, dan 

soaial. Kelu lnggullan yang ditawarkan BSI Mobilel yaitul: 

1. Sahabat Finansial Melmbelrikan kelmuldahan ulntulk melngatulr kelulangan 

nasabah mullai delngan belrbagai fitulr finansial BSI Mobilel selpelrti 
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Transaksi Telrjadwal, Manajelmeln Kartul dan masih banyak lagi fitulr 

melnarik lainnya. 

2. Sahabat Spiritulal Layanan Islami selpelrti fitulr lokasi melsjid, waktul sholat, 

dan arah kiblat melmbulat ibadah lelbih muldah. 

3. Sahabat Sosial 

Belrbagi delngan orang telrdelkat delngan lelbih muldah di BSI Mobilel mellaluli 

fitulr Belrbagi-Ziswaf. 

Fitulr-fitulr dan layanan yang diseldiakan BSI Mobilel, antara lain: 

a) Info Relkelning 

Fitu lr ini belrfulngsi ulntulk mellihat selmula informasi transaksi relkelning 

BSI Mobilel, baik itul tabulngan Wadiah, Muldharabah, ataulpuln 

tabu lngan Mabrulr. 

b) Transfelr 

Fitu lr ini melmuldahkan ulntulk melngirim ulang antar relkelning Bank 

Syariah Indonelsia maulpuln relkelning lain, baik transfelr onlinel dan 

Transfelr SKN (kliring). 

c) Pelmbayaran 

Fitu lr ini melrulpakan fitulr yang melmuldahkan ulntulk mellakulkan 

transaksi pelmbayaran belrbagai kelbultulhan, selpelrti : PLN, PDAM, 

BPJS, ataul TV Kabell/Intelrnelt. 

d) Pelmbellian 

Fitu lr ini melnyeldiakan transaksi pelmbellian belrbagai macam kelbultulhan 

delngan muldah, selpelrti : Tokeln listrik, pullsa ataul pakelt data. 

e) QRIS 

Delngan melnggulnakan relkelning yang nasabah miliki, nasabah bisa 

mellakulkan belrbagai transaksi delngan muldah mellaluli scan QR yang 

telrseldia.  
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f) Layanan Islami 

Fitu lr ini melnyeldiakan layanan islami selpelrti Julz Amma, Asmaull 

Hulsna, hingga kalkullator Qulrban. 

g) Belrbagi Ziswaf 

Fitu lr ini melmuldahkan nasabah ulntulk melnyalulrkan zakat, infaq, 

waqaf, hingga fidyah. 

h) Selrta belrbagai fitulr dan layanan lainnya yang dapat diaksels mellaluli 

BSI Mobilel, selpelrti el-mas, tarik tulnai tanpa kartul, bulka relkelning 

onlinel, top ulp el-wallelt, pelmbayaran el-commelrcel, lokasi ATM 

telrdelkat, waktul shalat, lokasi melsjid telrdelkat, hingga arah kiblat. 

c. Landasan Hukum Mobile Banking 

1. Pelratulran Otoritas Jasa Kelu langan Nomor 12/POJK/2018 telntang 

pelnye llanggaraan pelrbankan Digital olelh Bank Ulmulm : 

a) Bank melnyellelnggarakan Layanan Pelrbankan Digital yang 

dapat belrulpa produlk lanjultan dari Layanan Pelrbankan 

Ellelktronik. 

b) Layanan pelrbankan digital yang diseldiakan olelh Bank belrulpa: 

administrasi relkelning, otoritas transaksi, pelngellola kelulangan, 

dan ataul pellayanan produlk kelulangan lain belrdasarkan 

pelrseltuljulan Otoritas Jasa Kelulangan. 

c) Bank pelnyellelnggara Layanan Pelrbankan Ellelktronik atau l 

Layanan Pelrbankan Digital wajib melnelrapakan pelrlindulngan 

konsulmeln selbagaimanan dimaksuld dalam keltelntulan pelratulran 

pelrulndang-ulndangan melngelnai pelrlindulngan konsulmeln selktor 

jasa kelulangan. 

2. Pelratulran Bank Indonelsia Nomor: 9/15/PBI/2007 telntang 

pelnelrapan Manajelmeln Risiko dalam Pelnggulnaan Telknologi 

Informasi olelh Bank Ulmulm. 
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Belbelrapa hal tellah diatulr, misalnya dalam kelgiatan pelrbankan 

ellelktronik, bank wajib mellaporkan relncana dan melrelalisasikan 

pelnelrbitan produlk pelrbankan ellelktonik transaksional, selrta haruls telruls 

melmbelrikan eldulkasi kelpada nasabah melngelnai produlk pelrbankan 

ellelktronik dan kelamanannya. Pelngawasan-pelngawasan telrkait produlk 

pelrbankan ellelktronik julga melncakulp pelngellolaan bank, kelbijakan dan 

proseldulr, pelnilaian risiko, mitigasi risiko, dan pelngelndalian kelamanan 

telrkait pelrbankan ellelktronik. 

B. Penelitian Terdahulu 

Table 1.1 Penelitian Terdahulu 

No Nama 

(Tahuln) 

Juldull Pelnellitian Meltodel 

Pelnellitian 

Kelsimpu llan 

1 David 

Firmansyah 

dan Dorojatu ln 

Prihandono 

(2018) 

Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan dan 

Pelrceliveld Valule l 

Telrhadap 

Loyalitas 

Pellanggan delngan 

Kelpulasan 

Nonprobability 

Sampling 

-Variabell kulalitas 

pellayanan dan 

kelpulasan belrpelngarulh 

langsulng dan 

signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan 

-Variabell pelceliveld 

valulel tidak 

belrpelngarulh dan 

signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan 

-variabell kelpu lasan 

mampul melmeldiasi 

kulalitas pellayanan dan 

pelrceliveld vellu lel 

telrhadap loyalitas 

pellanggan 

2 Jelrelmy Roy 

Agulstin 

Ndoeln dan Ni 

Madel 

Wullandari 

Kulsulmadelwi 

(2019) 

Pelran kelpulasan 

Pellanggan dalam 

Melmeldiasi 

Pelngarulh 

Pelrceliveld Valule l 

telrhadap Loyalitas 

Pellanggan hotspot 

wifi.id di 

Delnpasar 

Non-probability 

belrbelntulk 

pulrposel 

sampling 

-Pelrceliveld Valulel 

belrpelngarulh positif 

dan signifikan telrhadap 

kelpulasan pellanggan 

-Pelrceliveld 

valulelbelrpelngarulh 

positif dan signifikan 

telrhadap loyalitas 

pellanggan 
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-Kelpulasan pellanggan 

belrpelngarulh positif 

dan signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan 

-Kelpulasan pellanggan 

mampul melmeldiasi 

pelngarulh pelrceliveld 

vellulel telrhadap 

loyalitas pellanggan 

3 Rita Zahara 

(2020) 

Pelngarulh Kulalitas 

Layanan Telrhadap 

Loyalitas 

Pellanggan delngan 

Kelpulasan 

Pellanggan selbagai 

Variabell 

Intelrvelning 

Asosiatif 

Kulantitatif 

-Kulalitas layanan 

melmiliki pelngarulh 

telrhadap kelpu lasan 

pellanggan dan 

loyalitas konsulmeln 

-Kelpulasan tidak 

signifikan 

melmpelngarulhi 

loyalitas selhingga 

hulbulngan tidak 

langsulng antara 

kulalitas dan loyalitas 

mellaluli kelpulasan 

konsulmeln tidak dapat 

divelrifikasi  

4 Stelveln Darwin 

dan Yohannels 

Sonsang 

Kulnto (2014) 

Analisis Pelngarulh 

Kulalitas Layanan 

Telrhadap 

Loyalitas 

Pellanggan Delngan 

Kelpulasan dan 

Kelpelrcayaan 

Pellanggan selbagai 

Variabell 

Intelrvelning pada 

Asulransi Jiwa 

Manullifel 

Indonelsia-

Sulrabaya 

Sru lktulral 

Pelrsamaan 

Modelling 

(SElM) 

-Variabell kulalitas 

layanan belrpelngarulh 

signifikantelrhadap 

kelpulasan pellanggan 

-Variabell kulalitas 

layanan belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpelrayaan pellanggan 

-Variabell kelpulasan 

pellanggan belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan 
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5 Helri Seltiawan 

(2016) 

Pelngarulh Kulalitas 

Layanan, Pelrselpsi 

Nilai dan 

Kelpelrcayaan 

Telrhadap 

Kelpulasan dan 

Loyalitas 

Pelnggulna 

Layanan Mobilel 

Banking 

Kulantitatif -Variabell Pelrselpsi nilai 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpu lasan 

konsulmeln 

-Variabell kelpelrcayaan 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpu lasan 

konsulmeln 

-Variabell kulalitas 

layanan belrpelngarulh 

telrhadap loyalitas 

konsulmeln 

-Variabell kelpulasan 

konsulmeln belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

loyalitas konsulmeln 

 

 

 

 

 

 

6 Ana Rohanah 

(2022) 

Pelngarulh 

Pelrceliveld Valule l 

Telrhadap 

Loyalitas 

Pellanggan Delngan 

Kelpulasan Selbagai 

Variabell 

Intelrvelning Dalam 

Pelrspelktif 

Elkonomi Islam 

Kulantitatif -Pelrceliveld Valulel 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap loyalitas 

pellanggan. 

-Pelrceliveld Valulel 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpu lasan 

pellanggan. 

-Kelpulasan melmpulnyai 

pelngarulh dan 

signifikan telrhadap 

Loyalitas pellanggan. 

-Kelpulasan melmeldiasi 

hulbulngan antara 

pelrceliveld valu lel 

telrhadap kelpu lasan 

konsulmeln. 
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7 Pultri Mishellia 

Nasya Ulyuln 

(2021) 

Pelngarulh Trulst 

dan Pelrceliveld 

Valulel Telrhadap 

Culstomelr Loyality 

Delngan Culstomelr 

Satisfaction 

Selbagai Variabell 

Intelrvelning 

Kulantitatif -Trulst belrpelngarulh 

telrhadap Satisfaction 

-Pelrceliveld Valulel 

belrpelngarulh telrhadap 

Culstomelr satisfaction 

-Culstomelr satisfaction 

belrpelngarulh telrhadap 

culstomelr loyality 

-Trulst belrpelngarulh 

telrhadap culstomelr 

loyality 

-Pelrceliveld     

Valulel belrpelngarulh 

telrhadap culstomelr 

loyality 

8 Riska Ariyani 

(2022) 

Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan dan 

Promosi Telrhadap 

Kelpulasan 

Pellanggan, 

Pelrceliveld Valulel 

dan Loyalitas 

Pellanggan 

Telrhadap 

Pelnggulna Shopelel 

Food di Kota 

Yogyakarta 

Kulantitatif -Kulalitas layanan 

belrpelngarulh telrhadap 

pelrceliveld valu lel 

-Promosi belrpelngarulh 

telrhadap kelpu lasan 

pellanggan dan 

pelrceliveld valu lel 

-Pelrceliveld valulel 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan 

-Kelpulasan 

belrpelngarulh telrhadap 

loyalitas 

-Kulalitas layanan 

belrpelngarulh tidak 

langsulng telrhadap 

loyalitas 

-Kulalitas layan 

belrpelngarulh tidak 

langsulng telrhadap 

kelpulasan dan loyalitas 
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C. Kerangka Pemikiran 

Kelrangka belrpikir melrulpakan modell konselptulal telntang bagaimana telori 

belrhulbulngan delngan belrbagai faktor yang tellah diidelntifikasi selbagi sulatul hal 

yang pelnting bagi sulatul masalah. Kelrangka pelmikiran melrulpakan delsain praktis 

dalam melmahami selbulah pelnellitian, agar pelmbaca selcara celpat melmahami isi 

dari pelnellitian telrselbult (Erisondha, 2018). 

 

Pelngarulh Culstomelr Pelrceliveld Valulel dan Trulst telrhadap Loyalitas Pelnggulna 

Mobilel Banking Delngan Kelpulasan Selbagai Variabell Intelrvelning 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran 

Dari kelrangka pelmikiran pada gambar 2.2 di atas pelnelliti mellakulkan 

pelnellitian telntang Pelngarulh Culstomelr Pelrceliveld Valulel dan Trulst Telrhadap 

Loyalitas Pelnggulna Mobilel Banking Delngan Kelpulasan Selbagai Variabell 

Intelrvelning Pada Bank Syariah Indonelsia (BSI). 

Pada pelnellitian ini pelnelliti melnggulnakan meltodel path analysis dalam 

melngulji pelngarulh tiap variabell yang ditelliti delngan softwarel SPSS 25. 

Langkah yang pelrtama dilakulkan ulji kulalitas data ulntulk melmastikan data 

yang digulnakan dalam pelnellitian valid dan relliabell, keldula ulji normalitas 

Trust (X2) 

Kepuasan 

(Y) 

Customer 

Perceived 

Value (X1) 

Loyalitas 

Nasabah (Z) 
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ulntulk melmastikan data yang digulnakan dalam pelnellitian belrdistribu lsi normal, 

keltiga analisis korellasi ulntulk melngeltahuli hulbulngan anatara dula variabell, 

kelelmpat yaitul melnghitulng pelngarulh antar variabell selcara simulltan dan parsial 

delnga ulji t dan ulji F selrta koelfisieln dan deltelrminasi, langkah telrakhir yaitul ulji 

sobell ulntu lk melngeltahuli pelngarulh variabell indelpelndeln telrhadap variabell 

delpelndelnmellaluli variabell meldiasi. Kelmuldian melmaknai hasil ulntulk 

ditulangkan keldalam intelrpreltasi hasil yang sellanjultnya akan ditarik 

kelsimpullan. 

D. Hipotesis 

Dilihat dari latar bellakang selrta landasan telori, pelrulmulsan masalah selrta 

pelnellitian telrdahullul, maka hipotelsis yang diajulkan selbagai belrikult: 

1. Hipotesis 1:  

Pengaruh Customer Perceived Value (X1) Terhadap Loyalitas (Z) 

H01 : Culstomelr Pelrceliveld Valulel (X1) tidak belrpelngarulh telrhadap 

Loyalitas (Z). 

Ha1 : Culstomelr Pelrceliveld Valulel (X1) belrpelngarulh telrhadap loyalitas (Z). 

2. Hipotesis 2:  

Pengaruh Trust (X2) terhadap Loyalitas (Z) 

H02 : Trulst (X2) tidak belrpelngaru lh telrhadap Loyalitas (Z)  

Ha2 : Trulst  (X2) belrpelngarulh telrhadap Loyalitas (Z 

3. Hipotesis 3:  

a. Pengaruh Customer Perceived Value (X1) terhadap Kepuasan 

H03 : Tidak ada pelngarulh culstomelr pelrceliveld Valulel (X1) telrhadap 

kelpu lasan (Y) 



34 
 

 
 

Ha3 : Culstomelr pelrceliveld valulel (X1) belrpelngarulh telrhadap kelpulasan 

(Y) 

b. Pengaruh Trust (X2) terhadap Kepuasan (Y) 

H04 : Tidak ada pelngarulh trulst (X2) telrhadap kelpulasan (Y) 

        Ha4 : Trulst (X2) belrpelngarulh telrhadap kelpulasan (Y) 

4. Hipotesis 4: 

Pengaruh Customer Perceived Value (X1) terhadap Loyalitas (Z) 

melalui Kepuasan. 

H05 : Tidak ada pelngarulh Culstomelr Pelrceliveld Valulel (X1) telrhadap 

Loyalitas (Z) mellaluli Kelpulasan (Y) 

Ha4 : Culstomelr Pelrceliveld Valulel (X1) belrpelngarulh telrhadap Loyalitas 

(Z) mellaluli Kelpulasan (Y) 

5. Hipotesis 5: 

Pengaruh Trust (X2) terhadap Loyalitas (Z) melalui Kepuasan (Y) 

H06 : Tidak ada pelngarulh Trulst (X2) telrhadap Loyalitas (Z) mellaluli 

Kelpulasan (Y) 

Ha6 : Trulst (X2) belrpelngarulh telrhadap Loyalitas (Z) mellaluli Kelpulasan 

( Y)



 

 

 


