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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 

IAIN 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 Mobile 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. 
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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 

IAIN 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 IAIN 

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 descriptive test analysis, validity test, reliability 

test, classical assumption test, multiple 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-customer 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.  
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 خلاصة

 

، "أثر جودة الخدمة الإلكترونية وإدارة علاقات العملاء الإلكترونية على 2008203037بوني سبتياني،  

المحمول منولاء العملاء الإلكترونيين في تطبيقات الهاتف   BSI" (دراسة حالة لطالب IAIN  سيخ

(نورجاتي سيريبون  ،2024  

BSI  المحمول هي إحدى شركات التوزيع المملوكة لبنك الشريعة الاندونيسية للوصول إلى حسابات

ء من خلال العملاء باستخدام التكنولوجيا عبر الهاتف الذكي والتي تهدف إلى تسهيل المعاملات للعملا

توفير المعلومات في شكل ميزات متوفرة في تطوير المنتجات الرقمية. الهدف الذي سيتم تحقيقه في هذا 

المحمول بين   BSI البحث هو تحديد تأثير جودة الخدمة الإلكترونية على ولاء العملاء الإلكترونيين لـ

الشيخ نورجاتي سيريبون. ثم لمعرفة تأثير إدارة علاقات العملاء الإلكترونية على ولاء  IAIN طلاب

جاتي سيريبون. ثم لمعرفة تأثير الشيخ نور IAIN المحمول بين طلاب BSI العملاء الإلكترونيين لـ

 BSI جودة الخدمة الإلكترونية وإدارة علاقات العملاء الإلكترونية على ولاء العملاء الإلكترونيين لـ

 .الشيخ نورجاتي سيريبون IAIN المحمول بين طلاب

البحث هو نوع من البحث الوصفي ذو المنهج الكمي ويستخدم تقنية جمع البيانات من خلال هذا النوع من 

 BSI الشيخ نورجاتي سيريبون الذين يستخدمون IAIN الاستبيانات. المجتمع في هذا البحث هم طلاب

البيانات التي  مستجيب باستخدام تقنية أخذ العينات الهادفة. تقنيات تحليل  100متحرك مع حجم عينة يبلغ 

تم استخدامها هي تحليل الاختبار الوصفي، واختبار الصلاحية، واختبار الموثوقية، واختبار الافتراض 

الكلاسيكي، والاختبار الخطي المتعدد، واختبار الفرضيات، أي الاختبار الجزئي، والاختبار المتزامن، 

29الإصدار  SPSS واختبار التحديد، حيث تستخدم عملية الاختبار أدوات التطبيق في نموذج برنامج . 

، فإنه يوضح أن متغير جودة الخدمة الإلكترونية يؤثر جزئياً على ولاء t بناءً على نتائج تحليل اختبار

. يؤثر متغير 1.985< جدول  9,256الشيخ نورجاتي سيريبونبعدد  IAIN العملاء الإلكترونيين لطلاب

ء الإلكترونيين لطلابإدارة علاقات العملاء الإلكتروني أيضًا على ولاء العملا  IAIN  الشيخ نورجاتي

. بعد ذلك، استنادًا إلى نتائج اختبار1.985< جدول  10,687سيريبون، حيث يبلغ عددهم   F هر أن ، يظُ

جودة الخدمة الإلكترونية ومتغيرات إدارة علاقات العملاء الإلكترونيين تؤثر بشكل مشترك على ولاء 

بونالشيخ نورجاتي سيري IAIN العملاء الإلكترونيين لطلاب F مع  عدد   62,164 > F طاولة   3.09. 

 

الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة الإلكترونية، إدارة علاقات العملاء الإلكترونية، ولاء العملاء 

 .موبايل BSIالإلكترونيين، 
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NOTA DINAS 

 

Kepada Yth, 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

IAIN Syekh Nurjati Cirebon 

Di Cirebon 

Assalamu’alaikum Wr. Wb 

 Setelah melakukan bimbingan, arahan, dan koreksi terhadap penulisan 

skripsi dari : Puni Septiani, NIM : 2008203037 dengan judul : “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). Kami 

berpendapat bahwa skripsi tersebut sudah dapat diajukan kepada Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam IAIN Syekh Nurjati Cirebon untuk dimunaqosahkan. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb 

 

Pembimbing, 

Pembimbing I Pembimbing II 
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