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ABSTRAK

PUNI SEPTIANI, 2008203037, “PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP E-CUSTOMER
LOYALITY PADA APLIKASI BSI MOBILE” (Studi kasus pada Mahasiswa/i
TIAIN Syekh Nurjati Cirebon), 2024

BSI Mobile merupakan salah satu distribusi yang dimiliki oleh Bank Syariah
Indonesia untuk mengakses rekening yang dimiliki nasabah dengan menggunakan
teknologi melalui smartphone yang bertujuan untuk mempermudah transaksi bagi
nasabah dengan memberikan informasi berupa fitur yang disediakan dalam
pengembangan produk digital. Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini
adalah untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap e-customer loyality
BSI Mobile pada mahasiswa/i IAIN Syekh Nurjati Cirebon. Kemudian untuk
mengetahui pengaruh e-customer relationship management terhadap e-customer
loyality BSI Mobile pada mahasiswa/i IAIN Syekh Nurjati Cirebon. Kemudian
untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan e-customer relationship
management terhadap e-customer loyality BSI Mobile pada mahasiswa/i IAIN
Syekh Nurjati Cirebon.

Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian -deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif dan menggunakan suatu teknik pengumpulan data melalui kuesioner
atau angket. Populasi pada penelitian-ini yaitu Mahasiswa/i IAIN Syekh Nurjati
Cirebon yang menggunakan BSI Mebile dengan jumlah sampel 100 responden
dengan teknik purposive sampling. Teknik analisa data yang telah digunakan yaitu
analisis uji deskriptif, uji: validitas, uji reabilitas, uji asumsi klasik, uji linear
berganda, dan uji hipotesis-yaitu uji parsial; uji stimultan dan uji determinasi,
dimana pada proses pengujian tersebut dengan menggunakan alat bantu aplikasi
berupa SPSS Versi 29.

Berdasarkan hasil analisis pengujian uji t menunjukkan bahwa secara parsial
variabel e-service quality berpengaruh terhadap e-customer loyality mahasiswa/i
IAIN Syekh Nurjati Cirebon dengan nilai thitung sebesar 9.256 > ttabel sebesar
1,985. Variabel e-customer relationship management pun berpengaruh terhadap e-
customer loyality mahasiswa/i IAIN Syekh Nurjati Cirebon, dengan nilai thitung
sebesar 10.687 > ttabel sebesar 1,985. Kemudian berdasarkan hasil pengujian uji F
menunjukkan bahwa secara parsial variabel e-service quality dan e-customer
relationship management secara bersama-sama berpengaruh terhadap e-customer
loyality mahasiswa/i IAIN Syekh Nurjati Cirebon dengan Fhitung sebesar 62.164
> Ftabel sebesar 3,09.

Kata Kunci : E-Service Quality, E-customer Relationship Management, E-
Customer Loyality, BSI Mobile.



ABSTRACT

PUNI SEPTIANI, 2008203037, "THE INFLUENCE OF E-SERVICE
QUALITY AND E-CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ON E-
CUSTOMER LOYALTY IN BSI MOBILE APPLICATIONS" (Case study of
TIAIN Syekh Nurjati Cirebon Students), 2024

BSI Mobile is one of the distribution owned by Bank Syariah Indonesia to access
customers' accounts using technology via smartphone which aims to make
transactions easier for customers by providing information in the form of features
provided in digital product development. The aim to be achieved in this research is
to determine the influence of e-service quality on BSI Mobile e-customer loyalty
among IAIN Syekh Nurjati Cirebon students. Then to find out the influence of e-
customer relationship management on BSI Mobile e-customer loyalty among [AIN
Syekh Nurjati Cirebon students. Then to find out the influence of e-service quality
and e-customer relationship management on BSI Mobile e-customer loyalty among
IAIN Syekh Nurjati Cirebon students.

This type of research is a type of descriptive research with a quantitative approach
and uses a data collection technique through questionnaires. The population in this
research is IAIN Syekh Nurjati Cirebon students who use BSI Mobile with a sample
size of 100 respondents using a purposive sampling-technique. The data analysis
techniques that have been used are desetiptive test analysis, validity test, reliability
test, classical assumption test, muitiple linear test,.and hypothesis test, namely
partial test, simultaneous test and determination test; where the testing process uses
application tools in the form of SPSS. Version 29.

Based on the results of the t test analysis, it shows that the e-service quality variable
partially influences the e-customet loyalty of IAIN Syekh Nurjati Cirebon students
with a tcount of 9,256 > ttable of 1.985. The e-customer relationship management
variable also influences the e-customer loyalty of IAIN Syekh Nurjati Cirebon
students, with a tcount of 10,687 > ttable of 1.985. Then, based on the results of the
F test, it shows that partially the e-service quality and e-customer relationship
management variables jointly influence the e-customer loyalty of IAIN Syekh
Nurjati Cirebon students with Fcount of 62,164 > Ftable of 3.09.

Keywords: E-Service Quality, E-Customer Relationship Management, E-Customer
Loyality, BSI Mobile.



-

LadA

e A g S p3land) clBdle 3 180 g 4 g S dasdd) Baga M 2008203037 ¢ Al (s
Cra Jganall Ciilgl) il B i g SSY) e Maal) £ g BST" (il Al 4l 3 JAIN e
G5 (A2 59)2024 «

BSI &bl ) J gaa sl Apead 9201 day yl) i AS glaal) g gl il i an) (A J ganal)
YA (o 3heall clalaall Juguad ) iagd A g SA Citlgd) e L of ST aladiualy ¢ 3kend)
13 B AB8aT At o 2l) Ciagd) Aad ) cilaiial) gl B3 8 e ) Jaa JS& (B Cila glaall b gi
I G g RSN s 3and) ¥ g Ao A g SN Al Baga Bl waat b Gl BST ¢ Jgaaall
B JAIN s¥9 A8 A gAY ¢ daad) B B la) il 48 jmal ol () g o (Al 55 Gl
3 Ol g SN e 3kand) BST M ¢ Jganall JAIN il 48 jnal ol ¢y g s (Sl 58 sl

2 Ol g SN e3land) £ g Ao A g I o Maad) clBMe 5 1a) g A g S Aasdd) 3392 BSI
GO (e J ganall TAIN Gt (Sl o8 Gadd),

YA (e i) e Al padien g asl) gl 93 i gl) Gl (e £ 55 h Caaall (e g sl 1R
b ad Gl 138 A aadaal) CULGEAN) TAIN Ggatiden Gl () ga s Al ¢ fdl) BSI
Al i) Jalas it A8algl) cilised] A5 485 aladiuly cuaiei 100 Ay Ade ana e djale
) 81 s g oA gl gal) JLAR) g cduadlual) LRI o Auagll SLARY) Julat A Lgaladia o
eyl Jal) JLIAN g ¢ A JLERYY (o) cluda Al JLAR| g cadatal) add) LAIY) g ¢ SaudS)
Tabin sal 8 Gkl ol g3 JLEAY) Ades addiud Cua cuaadl) LA g SPSS 29 JluaY),

JRER) Jalad il o sl ¢ sV (A8 L Sl A S Aeadl) Ba0a e o gy 4l ¢
Ul cpi g A £3Laall TAIN stia 501,985 J 9 < 9,256 3824 5m s Ala ) o3 fadid)
Y (i g SN g 3hand) 6N 5 e Lyl (A9 A £t cliMe B 1) TAIN (Al i gl
LA il ) )3l 8wy 1,985 J 9 < 10,687 pddis iy dun cgm e F O g ¢
Y g o o e JSay 5 0 g S e Skaad) clBNle 5] il ke g A g SSIY) Aaddd) 5asa
Ul (i g AN £ 3kanl) TATIN (5 s (o S5 ) e Fae 62,164 > Fadgla 3.09.

& land) ;YJ ‘3.33\9‘)35]?‘ & laal) Q@ﬁ& SJ\.\) c@\g\)ﬂﬂ‘j\ :\.A.\ﬁ\ 3.1‘9% :@m‘ calalsty
s ANYIBST Jil s,



PERSETUJUAN PEMBIMBING

SKRIPSI

PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT TERHADAP E-CUSTOMER LOYALITY PADA APLIKASI
BSI MOBILE

(Studi kasus pada Mahasiswa/i IAIN Syekh Nurjati Cirebon)

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat
untuk Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (SE)
Pada Jurusan Perbankan Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Oleh:

PUNI SEPTIANI

NIM. 2008203037

Pembimbing,

Pembimbing 1 Pembimbing 11

(H. Ridwan Widagdo, M. Si) (Nining Wa ningsih, MM)
NIP. 197303({4 0710 1 002 NIP. 19730930\200710 2001

Mengetahui:
Ketua Jurusan Perbankan Syariah




NOTA DINAS
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Setelah melakukan bimbingan, arahan, dan koreksi terhadap penulisan
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SERVICE QUALITY DAN E-CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
TERHADAP E-CUSTOMER LOYALITY PADA APLIKASI BSI MOBILE”
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