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ABSTRACT		

The	aim	of	 this	 research	 is	 to	analyze	and	explain	 the	 influence	of	 service	quality	on	
customer	retention	with	customer	perceived	value	as	a	mediating	variable	for	customers.	The	
population	in	this	research	is	Bank	Syariah	Indonesia	customers.	Researchers	took	a	sample	of	
140	respondents	using	purposive	sampling,	with	the	criteria	for	respondents	being	that	they	had	
been	 customers	 of	 Bank	 Syariah	 Indonesia	 for	 at	 least	 1	 year,	 were	 at	 least	 17	 years	 old,	
customers	were	domiciled	in	Malang	Raya,	had	previously	used	Bank	Syariah	Indonesia	services,	
had	repeatedly	made	transactions	at	the	bank.	Indonesian	Sharia.	The	research	hypothesis	was	
tested	 using	 a	 Partial	 Least	 Square	 (PLS)	 approach	 based	 on	 the	 Structural	 Equation	Model	
(SEM).	The	results	obtained	from	this	research	indicate	that	customer	perception	value	has	a	
significant	 effect	 on	 customer	 retention,	 service	 quality	 has	 a	 significant	 effect	 on	 customer	
retention,	service	quality	has	a	significant	effect	on	customer	perception	value.	Service	quality	
has	 a	 significant	 effect	 on	 customer	 retention	 which	 is	 mediated	 by	 the	 full	 value	 felt	 by	
customers.	

Keywords:	Service	quality,	Customer	perceived	value,	and	Customer	retention	
	
ABSTRAK		

Tujuan	penelitian	ini	adalah	untuk	menganalisis	dan	menjelaskan	pengaruh	service	
quality	terhadap	customer	retention	dengan	customer	perceived	value	sebagai	variabel	mediasi	
pada	nasabah.	Populasi	dalam	penelitian	ini	adalah	nasabah	Bank	Syariah	Indonesia.	Peneliti	
mengambil	 sampel	 sebanyak	 140	 responden	 dengan	 menggunakan	 purposive	 sampling,	
dengan	kriteria	responden	adalah	telah	menjadi	nasabah	Bank	Syariah	Indonesia	minimal	1	
tahun,	 berusia	 minimal	 17	 tahun,	 nasabah	 berdomisili	 di	 Malang	 Raya,	 sudah	 pernah	
menggunakan	pelayanan	Bank	Syariah	Indonesia,	sudah	berulang	kali	bertransaksi	di	Bank	
Syariah	Indonesia.	Hipotesis	penelitian	diuji	dengan	menggunakan	pendekatan	Partial	Least	
Square	(PLS)	berbasis	Structural	Equation	Model	(SEM).	Hasil	yang	diperoleh	dari	penelitian	
ini	menunjukkan	bahwa	customer	perceived	value	berpengaruh	signifikan	terhadap	customer	
retention,	 service	quality	berpengaruh	signifikan	 terhadap	customer	perceived	value,	 service	
quality	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 customer	 retention.	 Service	 quality	 berpengaruh	
signifikan	terhadap	customer	retention	yang	dimediasi	oleh	customer	perceived	value	secara	
penuh.	

Kata	Kunci:	Service	Quality;	Customer	Perceived	Value;	Customer	Retention	
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PENDAHULUAN		

Pada	 saat	 ini	 Industri	 perbankan	 syariah	 di	 Indonesia	 mengalami	
perkembangan	yang	begitu	pesat.	Hal	ini	ditandai	dengan	diberlakukannya	Undang-
Undang	No.21	Tahun	2008	tentang	perbankan	syariah	yang	terbit	pada	tanggal	16	Juli	
2008,	maka	dengan	diberlakukannya	peraturan	tersebut	industri	perbankan	syariah	
di	 Indonesia	 telah	memiliki	 landasan	hukum	yang	dapat	mendorong	pertumbuhan	
perbankan	 syariah	 di	 Indonesia	 semakin	 cepat	 (Safitri,	 2019).	 Perkembangan	
perbankan	syariah	dalam	lima	tahun	terakhir	dapat	dilihat	dari	pertumbuhan	rata-
rata	 aset	 lebih	 dari	 65%	 per	 tahun	 dalam	 5	 tahun	 terakhir,	 serta	 lahirnya	 UU	
Perbankan	 Syariah	 memicu	 peningkatan	 jumlah	 Bank	 Umum	 Syariah	 (BUS)	 yang	
pada	awalnya	berjumlah	5	menjadi	sebanyak	11	BUS	dalam	jangka	waktu	kurang	dari	
2	tahun,	yaitu	pada	periode	2009-2010	(Sulastri,	2018).	Menurut	data	yang	diambil	
dari	statistik	perbankan	syariah	yang	dikeluarkan	OJK	hingga	bulan	Oktober	tahun	
2023	terdapat	13	Bank	Umum	Syariah	yang	beroperasi	di	Indonesia	(OJK,	2023).	

	Kemunculan	 bank-bank	 baru	 serta	 lembaga	 keuangan	 lainnya	 menuntut	
perusahaan	 untuk	 dapat	 memberikan	 pelayanan	 yang	 memuaskan	 agar	 dapat	
mempertahankan	nasabah	yang	sudah	ada	ataupun	menarik	nasabah	baru.	Menurut	
Langat	&	Kibos	(2021)	perusahaan	perlu	untuk	meningkatkan	kualitas	pelayanan	dan	
nilai	 yang	 dirasakan	 pelanggan	 agar	 dapat	 meningkatkan	 retensi	 pelanggan.	
Perusahaan	 yang	 bergerak	 pada	 sektor	 jasa	 sangat	 perlu	 untuk	mempertahankan	
pelanggan	karena	jika	perusahaan	tersebut	tidak	dapat	mempertahankan	pelanggan,	
maka	perusahaan	tersebut	tidak	akan	dapat	untuk	bertahan	lama.	Perbankan	syariah	
di	 Indonesia	 semakin	 berkembang	 pesat	 dan	 salah	 satu	 bank	 syariah	 terbesar	 di	
Indonesia	pada	saat	ini	adalah	Bank	Syariah	Indonesia	(Ayu,	2022).	BSI	merupakan	
bank	 hasil	 merger	 dari	 Bank	 Syariah	 Mandiri,	 Bank	 BNI	 Syariah,	 dan	 Bank	 BRI	
Syariah.	Penggabungan	ini	menyatukan	kelebihan	dari	ketiga	bank	syariah	tersebut,	
sehingga	menghasilkan	layanan	yang	lebih	lengkap,	dan	jangkauan	pasar	yang	lebih	
luas	(BSI,	2024).	

	Bank	 Syariah	 Indonesia	 merupakan	 salah	 satu	 perusahaan	 yang	 terkena	
dampak	akibat	semakin	ketatnya	persaingan	usaha	pada	industri	perbankan.	Sebagai	
salah	satu	bank	syariah	terbesar	di	Indonesia	BSI	perlu	untuk	terus	dapat	bersaing	
dan	memenangkan	kompetisi.	Oleh	karena	itu	pihak	BSI	berusaha	untuk	memberikan	
nilai	yang	dirasakan	pelanggan	yang	nantinya	akan	memunculkan	retensi	pelanggan.	
Pada	saat	ini	nasabah	sudah	semakin	cerdas	untuk	memilih	bank	yang	memberikan	
nilai	yang	dirasakan	pelanggan	yang	lebih	menguntungkan/	bermanfaat	(Rini,	2022).	
Kemudian	jumlah	bank	yang	banyak	dan	memiliki	beragam	produk	dan	layanan	jasa	
yang	beragam	membuat	nasabah	semakin	banyak	pilihan	dalam	menentukan	bank	
yang	akan	digunakan.	BSI	tidak	hanya	bersaing	dengan	bank	syariah	lainnya	tapi	BSI	
juga	bersaing	dengan	bank	konvensional	untuk	mengoptimalkan	peluang	pasar,	oleh	
karena	 itu	 BSI	 perlu	 untuk	 memahami	 strategi	 yang	 tepat	 untuk	 meningkatkan	
customer	retention.	

	Customer	retention	menjadi	salah	satu	aspek	penting	bagi	perusahaan	yang	
bergerak	 dalam	 bidang	 jasa.	 Menurut	 Mulyana	 et	 al.	 (2019)	 berpendapat	 bahwa	
customer	 retention	 merupakan	 bentuk	 kesetiaan	 pelanggan	 terhadap	 produk	 atau	
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jasa	yang	bisa	dinilai	dari	tingginya	aktivitas	pembelian	yang	dilakukan	secara	terus	
menerus	 dalam	 rentang	 waktu	 tertentu.	 Salah	 satu	 wilayah	 di	 Indonesia	 yang	
mempunyai	potensi	pertumbuhan	pesat	pada	sektor	perbankan	yaitu	Malang	Raya	
(Gibson,	2020).	Malang	Raya	merupakan	lokasi	yang	strategis,	dikenal	sebagai	kota	
pendidikan	dan	kota	yang	modern,	sehingga	tentunya	terdapat	banyak	masyarakat	
setempat	 atau	 pendatang	 yang	 menggunakan	 jasa	 perbankan	 untuk	 memenuhi	
kebutuhan	 sehari-hari	 dalam	 bertransaksi	 (Carolina,	 2023).	 Oleh	 karena	 itu	
penelitian	mengenai	customer	retention	perlu	dilakukan	untuk	mengetahui	seberapa	
tinggi	tingkat	aktivitas	pembelian	yang	dilakukan	nasabah	BSI	di	Malang	Raya.	

Beberapa	hal	yang	dapat	memengaruhi	customer	retention	diantaranya	yaitu	
service	quality	dan	customer	perceived	value	(Langat	&	Kibos,	2021).	Service	quality	
menjadi	faktor	yang	dapat	diimplementasikan	dengan	baik	yang	akan	berpengaruh	
terhadap	 keberhasilan	 sebuah	 perusahaan,	 karena	 service	 quality	 dapat	
menimbulkan	customer	perceived	value	yang	nantinya	dapat	meningkatkan	customer	
retention.	 Ma’rufah	 (2023)	menjelaskan	 bahwa	 service	 quality	 adalah	 kemampuan	
untuk	 memenuhi	 keinginan,	 kebutuhan,	 dan	 harapan	 nasabah.	 BSI	 perlu	 untuk	
memperhatikan	 service	 quality	 karena	 hal	 tersebut	 dapat	 memberikan	 kepuasan	
kepada	nasabah	yang	menjadi	tujuan	utama	perusahaan	yang	bergerak	di	bidang	jasa	
agar	 dapat	 semakin	 berkembang	 dan	 mampu	 untuk	 memenangkan	 persaingan	
(Carolina,	2023).	

	Kemudian	 faktor	 lain	 yang	 mempengaruhi	 customer	 retention	 adalah	
customer	 perceived	 value	 atau	 nilai	 yang	 dirasakan	 oleh	 pelanggan/	 nasabah.	
Customer	perceived	value	adalah	bentuk	dari	keseluruhan	proses	pemberian	produk	
atau	layanan	yang	tepat	kepada	pelanggan	yang	tepat	pada	waktu	yang	tepat.	(Kotler,	
2013)	menjelaskan	bahwa	customer	perceived	value	adalah	selisih	antara	penilaian	
pelanggan	 atas	manfaat	 yang	 diterima	 pelanggan	 dengan	 keseluruhan	 biaya	 yang	
harus	dikeluarkan	akan	suatu	produk/	jasa	dibandingkan	dengan	pilihan	alternatif	
lainnya.	

Dalam	 penelitian	 yang	 dilakukan	 oleh	 Suariedewi	 dan	 Sulistyawati	 (2016)	
menyatakan	 bahwa	 service	 quality	 berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	
perceived	 value.	 Hasil	 yang	 sama	 juga	 ditemukan	 pada	 penelitian	 Hardjanti	 dan	
Amalia	(2014)	yang	menyatakan	bahwa	customer	service	quality	berpengaruh	positif	
terhadap	customer	perceived	value.	Disisi	lain	penelitian	mengenai	pengaruh	customer	
perceived	 value	 terhadap	 customer	 retention	 telah	 diteliti	 oleh	 Sopiyan	 (2021)	
menjelaskan	 bahwasanya	 customer	 perceived	 value	 berpengaruh	 positif	 dan	
signifikan	terhadap	customer	retention.	Hasil	penelitian	yang	sama	 juga	ditemukan	
pada	 penelitian	 yang	 dilakukan	 oleh	 Hadi	 dan	 Prakosa	 (2022)	 yang	 menyatakan	
bahwa	 customer	 perceived	 value	 berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	
customer	retention.	Berdasarkan	beberapa	kajian	terdahulu,	maka	variabel	customer	
perceived	value	digunakan	sebagai	variabel	mediasi	dalam	pengaruh	service	quality	
terhadap	customer	retention.	

Celah	 penelitian	 terdapat	 dalam	 penelitian	 yang	 dilakukan	 oleh	 Susanti	
(2023)	 mengatakan	 bahwa	 service	 quality	 memberikan	 pengaruh	 positif	 dan	
signifikan	terhadap	customer	retention.	Hal	yang	serupa	ditemukan	pada	penelitian	
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yang	 dilakukan	 oleh	 Yustiani	 et	 al.	 (2022)	 yang	 menjelaskan	 bahwa	 kualitas	
pelayanan	 berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 customer	 retention.	 Akan	
tetapi	pada	penelitian	lainnya	yang	dilakukan	oleh	Artana	et	al.	(2021)	menjelaskan	
bahwa	service	quality	tidak	memberikan	pengaruh	terhadap	customer	retention.	Hal	
yang	 sama	 juga	 terdapat	 pada	 penelitian	 yang	 dilakukan	 oleh	 Sari	 et	 al.	 (2018)	
menjelaskan	bahwa	service	quality	tidak	memberikan	pengaruh	positif	dan	signifikan	
terhadap	customer	retention.	Adanya	gap	dalam	penelitian	tersebut	maka	perlu	untuk	
dilakukan	 penelitian	 kembali	 tentang	 pengaruh	 service	 quality	 terhadap	 customer	
retention.	

Penting	bagi	perusahaan	untuk	mengetahui	sejauh	mana	service	quality	dan	
customer	 perceived	 value	 berperan	 dalam	 meningkatkan	 customer	 retention	
khususnya	pada	perusahaan	yang	bergerak	di	bidang	industri	layanan	jasa	keuangan	
baik	 bank	 ataupun	 lembaga	 keuangan	 non-bank	 agar	 mampu	 bersaing	 di	 tengah	
kondisi	 persaingan	 yang	 semakin	 kompetitif.	 Perusahaan	 dituntut	 untuk	memiliki	
kemampuan	dalam	membuat	strategi	agar	dapat	mempertahankan	pelanggan.	Oleh	
sebab	 itu,	 penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	 mengetahui	 pengaruh	 service	 quality	
terhadap	 customer	 retention	 dengan	 customer	 perceived	 value	 sebagai	 variabel	
mediasi	pada	nasabah.	
	
METODE	PENELITIAN	

	Jenis	 penelitian	 yang	 digunakan	 pada	 penelitian	 ini	 adalah	 penelitian	
kuantitatif.	Penelitian	kuantitatif	merupakan	penelitian	yang	menggunakan	analisis	
data	yang	berbentuk	numerik	atau	angka.	Tujuan	penelitian	kuantitatif	yaitu	untuk	
mengembangkan	 dan	 menggunakan	 model	 matematis,	 teori	 dan	 hipotesis	 yang	
berkaitan	dengan	 fenomena	yang	diselidiki	 oleh	peneliti.	Metode	penelitian	dalam	
penelitian	 ini	digunakan	untuk	mengetahui	pengaruh	Service	Quality	dan	Customer	
Perceived	Value	terhadap	Customer	Retention	pada	nasabah	Bank	Syariah	Indonesia	
di	Malang	Raya.	

	Lokasi	pada	Penelitian	berada	di	Malang	Raya	dengan	populasi	yaitu	nasabah	
Bank	 Syariah	 Indonesia	 di	 Malang	 Raya.	 Dalam	 penelitian	 ini	 sampelnya	 adalah	
nasabah	 Bank	 Syariah	 Indonesia	 Malang	 Raya	 tahun	 2024.	 Jumlah	 sampel	 pada	
penelitian	 ini	 ditentukan	 dengan	 menggunakan	 pendekatan	 Hair	 et	 al	 (2014)	
menyarankan	bahwa	ukuran	sampel	minimal	100	atau	 lebih	besar.	Sebagai	aturan	
umum,	ukuran	sampel	minimum	harus	setidaknya	lima	kali	jumlah	pertanyaan	yang	
akan	 dianalisis,	 dan	 ukuran	 sampel	 lebih	 dapat	 diterima	 jika	memiliki	 rasio	 10:1.	
Dalam	 penelitian	 ini,	 terdapat	 14	 pertanyaan,	 sehingga	 jumlah	 sampel	 yang	
dibutuhkan	 setidaknya	 14	 x	 10	 =	 140	 sampel.	 Berdasarkan	 rumus	 di	 atas,	 maka	
jumlah	minimal	responden	dalam	penelitian	ini	adalah	140	responden.	

	Teknik	pengambilan	 sampel	menggunakan	 teknik	non-probability	 sampling	
dengan	 metode	 purposive	 sampling.	 Kriteria	 yang	 digunakan	 dalam	 penelitian	 ini	
adalah	 telah	 menjadi	 nasabah	 Bank	 Syariah	 Indonesia	 minimal	 1	 tahun,	 berusia	
minimal	 17	 tahun	 ke	 atas,	 nasabah	 berdomisili	 di	 Malang	 Raya,	 sudah	 pernah	
menggunakan	pelayanan	Bank	Syariah	Indonesia,	sudah	berulang	kali	bertransaksi	di	
Bank	 Syariah	 Indonesia.	 Teknik	 pengumpulan	 data	menggunakan	 cara	 survei	 dan	
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kuesioner	berupa	Google	Form	yang	disebarkan	secara	online	kepada	responden	dan	
menggunakan	pengukuran	berupa	skala	Likert.	
	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN		

Analisis	Outer	Model	

Validitas	Konvergen	
Validitas	 konvergen	 digunakan	 untuk	 mengukur	 korelasi	 antara	 skor	 dari	

indikator	 refleksif	 dengan	 skor	 variabel	 latennya.	 Validitas	 konvergen	 dikatakan	
terpenuhi	apabila	nilai	loading	factor-nya	melebihi	atau	lebih	besar	dari	0,5	yang	telah	
diolah	 melalui	 smartPLS.	 Berdasarkan	 dari	 analisis	 model	 pengukuran	 dapat	
diketahui	bahwa	terdapat	beberapa	indikator	mempunyai	nilai	loading	factor	sebesar	
0,5	sehingga	indikator	yang	bernilai	0,5	harus	dikeluarkan	dari	model	agar	memenuhi	
aturan	 utama.	 Dalam	 penelitian	 ini	 seluruh	 indikator	 memenuhi	 syarat	 dalam	
validitas	 konvergen,	 karena	 seluruh	 indikator	 pada	 penelitian	 ini	 memiliki	 nilai	
loading	factor	lebih	besar	dari	0,5	artinya	seluruh	variabel	valid	dan	berkorelasi	tinggi	
sehingga	tidak	ada	indikator	yang	dikeluarkan	dari	model.	

Gambar	2.	Outer	Model	

	
Sumber:	Data	Diolah	Dengan	PLS,	2024	

	Berdasarkan	nilai	loading	factor,	seluruh	indikator	pada	customer	retention,	
customer	perceived	value,	dan	service	quality	menunjukkan	angka	diatas	0,5	sehingga	
seluruh	data	valid	dan	tidak	ada	yang	dikeluarkan.	Uji	reliabilitas	dilakukan	terhadap	
model	 pengukuran	 selain	 melihat	 nilai	 loading	 factor	 sebagai	 uji	 validitas.	 Uji	
reliabilitas	 suatu	 konstruk	 dapat	 diukur	 dengan	 dua	 cara	 dalam	 SEM-PLS	
menggunakan	 SmartPLS	 yaitu	 Cronbach’s	 Alpha	 dan	 composite	 reliability.	 Namun	
penggunaan	Cronbach’s	Alpha	untuk	mengukur	ketergantungan	suatu	konstruk	akan	
menghasilkan	nilai	yang	lebih	rendah,	sehingga	sebaiknya	menggunakan	composite	
reliability	(Abdillah	&	Hartono,	2015).	
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Tabel	1.	Nilai	Cronbach’s	Alpha	

Variabel	 Cronbach’s	Alpha	
(CA)	

Composite	Reliability	
(CR)	

Cut	Off	 Keterangan	

Customer	
Perceived	Value	

0.744	 0.836	 0.7	 Reliabel	

Customer	
Retention	

0.830	 0.898	 0.7	 Reliabel	

Service	Quality	 0.871	 0.901	 0.7	 Reliabel	
Sumber:	Data	Diolah	Peneliti,	2024	

Hasil	analisis	di	atas	menjelaskan	bahwa	semua	variabel	pada	nilai	Cronbach’s	
Alpha	(CA)	melebihi	0,7	yakni	pada	variabel	customer	perceived	value	sebesar	0.744,	
customer	retention	0.830,	service	quality	0.871.	Dengan	demikian	hal	ini	menunjukkan	
bahwa	 seluruh	 indikator	 dapat	 dinyatakan	 reliabel	 dalam	 mengukur	 variabel	
latennya,	 sehingga	 dapat	 dilanjutkan	 pada	 pengujian	 berikutnya	 yaitu	 uji	 model	
strukturall	(inner	model).		

Analisis	Inner	Model	
	Model	 struktural	 juga	 dikenal	 sebagai	 inner	 model	 yang	 digunakan	 untuk	

memprediksi	 hubungan	 antar	 variabel	 laten.	 AVE	 untuk	 prediktif	 dengan	
memanfaatkan	 proses	 resampling	 seperti	 jackknifing	 dan	 bootstrap	 untuk	
mendapatkan	 estimasi	 dari	 estimasi,	 dan	 model	 struktural	 dengan	 melihat	
persentase	 variance	 yang	 dijelaskan	 terutama	 dengan	 melihat	 R-Square	 untuk	
konstruk	laten	endogen	(Anugerah	&	Sutarmin,	2017).	

Tabel	3.	R-Square	Value	

Variabel	 R	Square	
Customer	Perceived	Value	 0.529	
Customer	Retention	 0.523	

Sumber:	Data	Diolah	Peneliti,	2024	

	Berdasarkan	 pada	 tabel	 3	 di	 atas	 dapat	 diketahui	 pada	 variabel	 customer	
perceived	value	mendapatkan	nilai	R	square	sebesar	0.529.	Nilai	tersebut	menjelaskan	
bahwa	 terdapat	 52,9%	 variabel	 customer	 perceived	 value	 dapat	 dipengaruhi	 oleh	
variabel	 lainnya	 yakni	 variabel	 service	 quality	 (X)	 dan	 customer	 retention	 (Y).	
Sedangkan	47,1%	 lainnya	dipengaruhi	oleh	variabel	 lain	yang	 tidak	 terdapat	pada	
penelitian	ini.	

	Kemudian	nilai	R	square	pada	variabel	customer	retention	sebesar	0.523.	Nilai	
tersebut	menunjukkan	bahwa	52,3%	variabel	customer	 retention	dipengaruhi	oleh	
variabel	 customer	 perceived	 value	 (M)	 dan	 variabel	 service	 quality	 (X).	 Sedangkan	
sebanyak	 47,7%	 lainnya	 dipengaruhi	 oleh	 variabel	 lain	 yang	 tidak	 terdapat	 pada	
penelitian	ini.	
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Predictive	Relevance	(Q2)	

Tabel	4.	Uji	Kesesuaian	

Variabel	 Q2	
Customer	Perceived	Value	 0.281	

Service	Quality	 0.380	
Sumber:	Data	Diolah	Peneliti,	2024	

	Berdasarkan	hasil	dari	tabel	4	di	atas	dapat	diketahui	bahwa	nilai	Q2	terhadap	
kedua	 variabel	 penelitian	 yaitu	 customer	 perceived	 value	 dan	 customer	 retention	
diterima.	Hal	 ini	 dikarenakan	kedua	 variabel	 tersebut	memiliki	 nilai	Q2	 0.281	dan	
0.380	keduanya	memiliki	nilai	diatas	0.	

Collinearity	Statistic	(VIF)	

Tabel	5.	Collinearity	Statistic	

	 VIF	
M.1	 1.334	
M.2	 1.421	
M.3	 1.594	
M.4	 1.393	
X.1	 1.675	
X.2	 2.067	
X.3	 2.279	
X.4	 2.035	
X.5	 1.666	
X.6	 1.694	
X.7	 2.269	
Y.1	 2.216	
Y.2	 1.728	
Y.3	 1.950	
Sumber:	Data	Diolah	Peneliti,	2024	

	Berdasarkan	 tabel	 5	 di	 atas	 dapat	 diketahui	 bahwa	 seluruh	data	 tidak	 ada	
yang	 memiliki	 nilai	 VIF	 yang	 lebih	 dari	 10,	 maka	 dapat	 dinyatakan	 bahwa	 tidak	
terdapat	gejala	multikolinier	dalam	penelitian	ini.	Sehingga	dapat	dilanjutkan	dengan	
melakukan	uji	hipotesis	dan	mediasi.	

Hypotesis	Test	and	Mediation	Test	
	Pengujian	hipotesis	dilakukan	dengan	tujuan	untuk	menguji	dan	mengetahui	

apakah	terdapat	hubungan	atau	tidaknya	suatu	pengaruh	yang	terdapat	pada	antar	
variabel	yang	kemudian	dikembangkan	di	dalam	model	pengaruh	variabel	eksogen	
terhadap	variabel	endogen.	Pengujian	dalam	penelitian	ini	berdasarkan	pada	nilai	t-
statistik	yang	dimana	kriteria	pengujiannya	yakni	jika	nilai	t-statistik	(t-hitung)	>	t-
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tabel	 (1,96),	 maka	 menunjukkan	 pengaruh	 yang	 signifikan.	 Hasil	 dari	 pengujian	
hipotesis	yang	diperoleh	berdasarkan	model	PLS	disajikan	pada	tabel	6.	

Tabel	6.	Hypotesis	Test	Result	

	 Original	
Sample	
(O)	

Sample	
Mean	
(M)	

Standard	
Deviation	
(STDEV)	

T	Statistic	
(|O/STDEV|)	

P	
Values	

Original	
Sample	
(O)	

Customer	
Perceived	
Value-

>Customer	
Retention	

0.216	 0.227	 0.094	 2.303	 0.022	 Signifikan	

Service	
Quality->	
Customer	
Perceived	
Value	

0.728	 0.736	 0.063	 11.473	 0.000	 Signifikan	

Service	
Quality-
>Customer	
Retention	

0.551	 0.547	 0.098	 5.614	 0.000	 Signifikan	

Sumber:	Data	Diolah	Peneliti,	2024	

Tabel.	7	Mediation	Test	Result	

	 Original	
Sample	
(O)	

Sample	
Mean	
(M)	

Standard	
Deviatin	
(STDEV)	

T	Statistic	
(|O/STDEV|)	

P	
Values	

Original	
Sample	
(O)	

Service	
Quality-
>Customer	
Perceived	
Value-

>Customer	
Retention	

0.157	 0.160	 0.074	 2.132	 0.034	 Signifikan	

Sumber:	Data	Diolah	Peneliti,	2024	

Pengaruh	Customer	Perceived	Value	terhadap	Customer	Retention	
	Customer	 perceived	 value	 atau	 nilai	 yang	 dirasakan	 pelanggan	 terhadap	

manfaat	produk	atau	jasa	sangat	penting	dalam	suatu	perusahaan	karena	hal	tersebut	
sangat	mempengaruhi	dalam	mengembangkan	suatu	perusahaan.	Khususnya	dalam	
mempertahankan	 pelanggan	 dan	 menarik	 pelanggan	 baru	 yang	 merupakan	 aset	
terpenting	 bagi	 suatu	 perusahaan	 dan	 harus	 diperhatikan.	 Salah	 satu	 upaya	 yang	
dapat	dilakukan	perusahaan	untuk	dapat	memenangkan	persaingan	adalah	dengan	
memberikan	 nilai	 lebih	 di	mata	 pelanggan	 sehingga	 dapat	memberikan	 kepuasan	
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kepada	pelanggan.	Tidak	mudah	bagi	perusahaan	untuk	bisa	mendapat	kan	nilai	lebih	
di	 mata	 pelanggan,	 kecuali	 perusahaan	 dapat	 memberikan	 kualitas	 produk	 atau	
pelayanan	yang	berbeda	dengan	pesaing	sehingga	pelanggan	tertarik	untuk	membeli	
atau	menggunakan	jasa	yang	ada	pada	perusahaan	tersebut.	Oleh	karena	itu	setiap	
perusahaan	 pasti	 memiliki	 nilai	 lebih	 untuk	 menarik	 calon	 pelanggan.	 Nilai	 lebih	
perusahaan	merupakan	salah	satu	faktor	psikologis	untuk	memikat	calon	pelanggan.	
Semakin	 tinggi	 nilai	 yang	 dirasakan	 pelanggan	 maka	 keinginan	 pelanggan	 untuk	
membeli	 atau	menggunakan	 jasa	 pada	 perusahaan	 tersebut	 juga	 akan	meningkat.	
Sesuai	dengan	penjelasan	tersebut,	dalam	penelitian	ini	juga	ditemukan	bahwa	nilai	
yang	dirasakan	pelanggan	dapat	mempengaruhi	niat	pelanggan	untuk	membeli	atau	
menggunakan	jasa	secara	signifikan.	Artinya	hasil	tersebut	mendukung	teori	bahwa	
perusahaan	 mana	 pun	 yang	 memiliki	 nilai	 yang	 dirasakan	 pelanggan	 akan	 lebih	
berpotensi	 untuk	 mendapatkan	 pelanggan	 dan	 mempertahankan	 pelanggan	
dibandingkan	 dengan	 perusahaan	 yang	 tidak	 memiliki	 nilai	 yang	 dirasakan	
pelanggan.	

Pengaruh	Service	Quality	terhadap	Customer	Perceived	Value	
	Selain	customer	perceived	value	perusahaan	juga	perlu	memperhatikan	service	

quality.	 perusahaan	 harus	mampu	 bersaing	 dengan	 kompetitor,	 karena	 pelanggan	
pada	 saat	 ini	 sangat	 peka	 dan	 teliti	 terhadap	 kualitas	 pelayanan	 yang	 akan	
mempengaruhi	nilai	yang	dirasakan	pelanggan.	Tentu	saja	kualitas	pelayanan	yang	
baik	 akan	menjadi	 salah	 satu	 pertimbangan	 yang	 sangat	mempengaruhi	 penilaian	
pelanggan	untuk	membeli	atau	menggunakan	jasa	pada	perusahaan.	Salah	satu	upaya	
yang	 dapat	 dilakukan	 oleh	 perusahaan	 adalah	 dengan	 meningkatkan	 kualitas	
pelayanan,	 yaitu	 dengan	 cara	memberikan	pelatihan	 kepada	 karyawan	 agar	 dapat	
memberikan	 pelayanan	 yang	 baik,	 cepat,	 tanggap,	 berpenampilan	 rapi,	 dapat	
dipercaya,	dan	berempati	kepada	pelanggan.	Pelayanan	yang	baik,	cepat	dan	tanggap	
memberikan	pengaruh	yang	positif	terhadap	nilai	yang	dirasakan	pelanggan,	hal	ini	
tergambar	 dari	 hasil	 penelitian	 ini	 yang	 mengemukakan	 bahwa	 pelayanan	
berpengaruh	signifikan	terhadap	nilai	yang	dirasakan	pelanggan.	

Pengaruh	Service	Quality	terhadap	Customer	Retention	
	Service	quality	atau	kualitas	layanan	adalah	salah	satu	hal	yang	penting	bagi	

perusahaan.	 Kualitas	 pelayanan	 sangat	 penting	 bagi	 suatu	 perusahaan	 karena	
kualitas	 pelayanan	 dapat	 meningkatkan	 kinerja	 perusahaan.	 Kualitas	 pelayanan	
dalam	suatu	perusahaan	dapat	memberikan	kepuasan	kepada	pelanggan	yang	akan	
mempengaruhi	 kecenderungan	 pelanggan	 untuk	 tetap	melakukan	 pembelian	 atau	
menggunakan	 jasa	 pada	 perusahaan.	 Salah	 satu	 upaya	 yang	 dapat	 dilakukan	 oleh	
perusahaan	 untuk	 meningkatkan	 kualitas	 layanan	 adalah	 dengan	 memberikan	
pelatihan	kepada	karyawan	agar	dapat	memberikan	pelayanan	dengan	cepat,	akurat,	
konsisten,	dan	memuaskan.	Pelayanan	yang	baik	memberikan	pengaruh	yang	positif	
terhadap	 retensi	 pelanggan,	 hal	 ini	 tergambar	 dari	 hasil	 penelitian	 ini	 yang	
mengemukakan	bahwa	pelayanan	berpengaruh	signifikan	terhadap	kecenderungan	
pelanggan	 untuk	 tetap	 bertahan	menggunakan	 produk	 atau	 jasa	 pada	 perusahaan	
tersebut.	
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Pengaruh	 Service	 Quality	 dengan	 menggunakan	 Customer	 Perceived	 Value	
sebagai	variabel	Mediasi.	

	Kualitas	pelayanan	yang	baik	akan	mempengaruhi	persepsi	pelanggan	akan	
manfaat	 yang	 diberikan	 oleh	 perusahaan	 dan	 hal	 tersebut	 kemudian	 akan	
mempengaruhi	 kecenderungan	 pelanggan	 untuk	 tetap	 bertahan	 menggunakan	
produk	atau	jasa	pada	perusahaan.	Salah	satu	yang	dapat	dilakukan	oleh	perusahaan	
adalah	 dengan	 memberikan	 pelatihan	 kepada	 karyawan	 agar	 dapat	 memberikan	
pelayanan	 yang	 baik	 serta	 memberikan	 nilai	 lebih	 di	 mata	 pelanggan.	 Dengan	
memberikan	 pelayanan	 yang	 baik	 dan	 nilai	 lebih	 di	 mata	 pelanggan	 tentu	 akan	
mempengaruhi	keputusan	pelanggan	untuk	memilih	dan	tetap	menggunakan	produk	
atau	jasa	yang	ada	pada	perusahaan	tersebut.	Hal	ini	tergambar	dari	hasil	penelitian	
ini	 yang	mengemukakan	 bahwa	 customer	 perceived	 value	 dapat	memediasi	 secara	
penuh	hubungan	variabel	service	quality	terhadap	customer	retention.	
	
KESIMPULAN	

Berdasarkan	hasil	 analisis	yang	dilakukan	 terkait	customer	perceived	value,	
service	 quality,	 dan	 customer	 retention	 dapat	 diambil	 kesimpulan	 bahwa	 variabel	
customer	perceived	value	berpengaruh	signifikan	terhadap	customer	retention.	Hal	ini	
menunjukkan	bahwa	customer	perceived	value	sebagai	nilai	lebih	yang	diberikan	oleh	
Bank	Syariah	Indonesia	dalam	setiap	produk/	jasa	mampu	mempengaruhi	customer	
retention	dikarenakan	 dari	 nilai	 yang	 dirasakan	 oleh	 pelanggan	mampu	membuat	
nasabah	 BSI	 dapat	 bertahan	 dan	 tetap	 menggunakan	 produk/	 jasa	 BSI.	 Variabel	
service	quality	berpengaruh	terhadap	customer	perceived	value.	Hal	ini	menunjukkan	
bahwa	service	quality	sebagai	aktivitas	pelayanan	yang	terjadi	dapat	mempengaruhi	
nilai	 yang	 dirasakan	 pelanggan	 sehingga	 nasabah	 memilih	 produk/	 jasa	 yang	
ditawarkan	BSI.Variabel	service	quality	berpengaruh	terhadap	customer	retention.	Hal	
ini	menunjukkan	bahwa	service	quality	sebagai	aktivitas	pelayanan	yang	terjadi	dapat	
mempengaruhi	 nasabah	 untuk	 tetap	 menggunakan	 produk/	 jasa	 di	 BSI.	 Variabel	
customer	perceived	value	mampu	memediasi	secara	penuh	hubungan	variabel	service	
quality	 terhadap	 customer	 retention.	 Hal	 ini	 dikarenakan	 bertambahnya	 customer	
perceived	 value	nasabah	 tentang	BSI	meningkatkan	kecenderungan	nasabah	untuk	
tetap	bertahan	menggunakan	produk	atau	jasa	BSI.	
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