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CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION OF 

M-BANKING USERS OF BANK BCA IN WEST JAKARTA 

 

 

(C)      XIII+54 Pages, 24 Tables, 3 Pictures, 3 Attachment 
 

 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 
 

 

(E)      Abstract: This study examines the effect of perceived value, trust, and 

customer satisfaction on customer loyalty to BCA m-banking users in 

West Jakarta. The population of this research is all BCA m-banking 

users in Jakarta. The sample in this study was 100 respondents who 

used the BCA m-banking application located in West Jakarta. The 

sampling technique used was convenience sampling, while non- 

probability sampling was used for sample selection by distributing 

online questionnaires through a google form which was then processed 

using the Smart PLS assistance program. The results showed that 

perceived value, trust, and customer satisfaction had a positive 

relationship with customer loyalty. Therefore, it is a must for BCA to 

give serious attention to these variables to improve its customers’ 

loyalty in using BCA m-banking. 
 

 

(F)      Perceived Value, Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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SATISFACTION TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PENGGUNA 

APLIKASI M-BANKING BANK BCA DI JAKARTA BARAT 
 

 

(C)      XIII+54 Halaman, 24 Tabel, 3 Gambar, 3 Lampiran 
 

 

(D)      MANAJEMEN PEMASARAN 
 

 

(E)      Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh perceived 

value, trust, dan customer satisfaction terhadap customer loyalty 

pengguna m-banking BCA di Jakarta Barat. Populasi dari penelitian ini 

adalah seluruh pengguna m-banking BCA di Jakarta. Sampel pada 

penelitian ini adalah 100 responden yang menggunakan aplikasi m- 

banking BCA berlokasi di Jakarta Barat. Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan adalah convenience sampling sedangkan untuk 

pemilihan sampel menggunakan non-probability sampling dengan 

menyebarkan kuesioner secara online via google form yang kemudian 

diolah menggunakan bantuan program Smart PLS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa perceived value, trust, dan customer satisfaction 

memiliki hubungan positif dengan customer loyalty. Oleh karena itu, 

BCA harus memperhatikan variabel-variabel ini untuk meningkatkan 

customer loyalty dalam penggunaan m-banking BCA. 
 

 

(F)      Perceived Value, Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
 

 

(G)      Daftar Acuan (1991-2020) 
 

 

(H)       PROF. DR. IR. CARUNIA MULYA FIRDAUSY, M.A.
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"Effort makes you. You will regret someday if you don’t do your best now. Don’t 

think it’s too late but keep working on it. It takes time, but there’s nothing that 

gets worse due to practicing. So practice. You may get depressed, but it’s 

evidence that you are doing good." 

- Jungkook (BTS)-
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

A. PERMASALAHAN 
 

 

1.    Latar Belakang Masalah 
 

Perkembangan teknologi dan informasi sekarang ini telah menciptakan 

berbagai peluang untuk bisnis dimana setiap transaksi bisnis yang dilakukan 

sekarang ini pada umumya dilakukan melalui elektronik. Dengan 

berkembangnya teknologi dan komunikasi, setiap orang  sekarang  ini  dapat 

dengan mudah melakukan transaksi jual-beli. Selain untuk pemanfaatan 

informasi, penggunaan teknologi dan informasi juga dapat digunakan sebagai 

sarana untuk melakukan transaksi perbankan. Oleh karena itu, kondisi pada saat 

ini berbagai perusahaan mulai mengikuti perkembangan teknologi dan informasi. 

Dalam bidang perbankan cara yang digunakan untuk mengimbangi 

perkembangan teknologi dan informasi adalah dengan menggunakan mobile 

banking atau biasa dikenal dengan m-banking yang merupakan suatu layanan 

inovatif yang ditawarkan oleh bank sehingga memungkinkan pengguna kegiatan 

transaksi perbankan melalui smartphone (Agus, 2005:83). Mobile Banking 

memungkinkan nasabah bank untuk mengakses rekening dan informasi umum 

mengenai produk dan jasa yang ditawarkan bank. Dengan adanya mobile 

banking dapat memudahkan nasabah bank untuk bertransaksi lebih cepat tanpa 

mengenal ruang dan waktu. 

Di Indonesia, layanan mobile banking telah digunakan oleh PT Bank 
 

Central Asia Tbk, atau biasa dikenal dengan BCA (gambar 1.1) sejak tahun 
 

2011. Fitur-fitur yang ditawarkan dalam layanan mobile banking BCA 

diantaranya adalah cek saldo rekening, riwayat transaksi, pemindahan dan antar 

rekening maupun antar bank, membayar tagihan dan masih banyak fitur yang 

disediakan.
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Gambar 1.1 
 

Logo PT. Bank Central Asia Tbk 
 

 

 
 
 

Pada kuartal pertama tahun 2021 transaksi mobile banking BCA 

meningkat hingga 37,1%. Peningkatan layanan transaksi digital meningkat 

seiring dengan perilaku masyarakat yang mulai beralih ke digital karena 

pandemi. Dibandingkan dengan periode tahun lalu, BCA mencatat adanya 

peningkatan transaksi melalui mobile banking. Hal tersebut dikarenakan BCA 

mendorong nasabah untuk mengoptimalkan penggunaan digital banking 

(https://keuangan.kontan.co.id/). 

Kendala utama pada aplikasi m-banking BCA saat ini antara lain hanya 

dapat mengelola satu rekening yang telah terdaftar pada sistem BCA. Selain itu, 

aplikasi m-banking BCA hanya dapat digunakan pada ponsel berbasis android 

maupun iOS di dalam negeri. Fitur keamanan aplikasi m-banking BCA hanya 

berupa pin dan kode akses dibandingkan dengan aplikasi mobile banking lain 

yang sudah menggunakan biometric authentication. Masalah-masalah tersebut 

dapat mempengaruhi customer loyalty pengguna aplikasi m-banking BCA. 

Dalam literatur diungkapkan bahwa customer loyalty dipengaruhi oleh 

beberapa faktor. Chen dan Tsai (2008) meneliti dalam penelitiannya menyatakan 

bahwa customer loyalty dapat dipengaruhi oleh perceived value. Hal ini 

dikarenakan dengan semakin baiknya penilaian dari konsumen maka dapat 

meningkatkan customer loyalty pada suatu produk. 

Selanjutnya, Haron, et al. (2020), menyatakan dalam penelitiannya 

bahwa trust memiliki pengaruh terhadap customer loyalty. Semakin tingginya 

kepercayaan yang dirasakan oleh seseorang terhadap suatu produk dapat 

membantu meningkatkan customer loyalty dari perusahaan.
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Bontis et al., (2007) meneliti hubungan antara customer satisfaction dan 

customer loyalty industri perbankan di Amerika Utara dan menemukan bahwa 

ada hubungan positif antara customer satisfaction dan customer loyalty. 

Tanisah dan Maftuhah (2015) melakukan penelitian mengenai perceived 

value, trust dan customer satisfaction terhadap customer loyalty. Hasil penelitian 

tersebut didapatkan hasil bahwa perceived value, trust, dan customer satisfaction 

memiliki hubungan yang positif terhadap customer loyalty. 

Dari beberapa penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa 

perceived value, trust, dan customer satisfaction merupakan faktor penting yang 

dapat meningkatkan customer loyalty terhadap aplikasi m-banking BCA. Oleh 

karena itu, penelitian ini ingin mengkaji kembali apakah variabel-variabel 

tersebut berpengaruh terhadap customer loyalty. Lebih spesifik, penelitian ini 

bertujuan meneliti “Pengaruh Perceived Value, Trust, dan Customer 

Satisfaction terhadap Customer Loyalty Pengguna Aplikasi M-Banking BCA 

di Jakarta Barat.” 

 
 

2. Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka dapat diidentifikasi 

masalah sebagai berikut: 

1. Perceived  value  dari  pelanggan  terhadap  aplikasi  m-banking  masih 

kurang. 

2.    Trust terhadap aplikasi m-banking BCA cukup baik. 
 

3. Beberapa pengguna aplikasi m-banking BCA masih merasa kurang puas 

dengan beberapa fitur yang disediakan. 

3.    Batasan Masalah 
Batasan penelitian ini sebagai berikut: 

 

a.    Jumlah pengambilan data penelitian dibatasi sebanyak 100 responden 
 

b. Responden dalam penelitian ini hanya mencakup pengguna aplikasi m- 

banking BCA di Jakarta Barat.
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c. Variabel yang dibahas pada penelitian ini adalah perceived value, trust, 

customer satisfaction, dan customer loyalty pengguna aplikasi m-banking 

BCA di Jakarta Barat. 

4. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a.    Apakah  perceived  value  berpengaruh  positif  dan  signifikan  untuk 
 

customer loyalty pengguna aplikasi m-banking BCA di Jakarta Barat? 
 

b.    Apakah trust berpengaruh positif dan signifikan untuk customer loyalty 
 

pengguna aplikasi m-banking BCA di Jakarta Barat? 
 

c.    Apakah customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan untuk 
 

customer loyalty pengguna aplikasi m-banking BCA di Jakarta Barat? 
 

 
 

B.  TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1. Tujuan 
 

Tujuan penelitian ini sebagai berikut: 
 

a. Untuk   mengetahui   pengaruh   perceived   value   terhadap   customer 

satisfaction pengguna aplikasi m-banking BCA di Jakarta Barat. 

b. Untuk mengetahui pengaruh trust terhadap customer loyalty pengguna 

aplikasi m-banking BCA di Jakarta Barat. 

c. Untuk  mengetahui  pengaruh  customer  satisfaction  terhadap  customer 

loyalty pengguna aplikasi m-banking BCA di Jakarta Barat. 

 
 

2. Manfaat 
 

Manfaat dari diadakannya penelitian ini terbagi dua kategori yaitu teoritis dan 

praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a.  Manfaat Akademis 
 

Secara akademis diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai 

acuan untuk penelitian selanjutnya, khususnya penelitian yang berfokus pada 

variabel perceived value, trust, customer satisfaction, dan customer loyalty 

pengguna aplikasi m-banking BCA di Jakarta Barat.
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b. Manfaat Praktis 
 

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi 

BCA pada bidang pemasaran, khususnya dalam mempertahankan customer 

loyalty  pengguna  aplikasi  m-banking  BCA. Dengan  adanya penelitian  ini 

diharapkan BCA meningkatkan kinerjanya agar dapat menjalin hubungan 

jangka panjang dengan nasabah. Selain itu agar perusahaan memperoleh 

gambaran mengenai perceived value, trust, customer satisfaction, dan customer 

loyalty pengguna aplikasi m-banking BCA di Jakarta Barat.
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