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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

 Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 158 Tahun 1987 dan 

0543b/U?1987. Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad 

yang satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan 

huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.  

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf 

dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab yang 

dimaksud dan transliterasinya dengan huruf latin: 

Huruf 
Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif أ
Tidak 

dilambangkan Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب 

 Ta T Te ت 

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ح
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż ذ
Zet (dengan titik di 

atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س 

 Syin Sy es dan ye ش 

 Ṣad ṣ ص
es (dengan titik di 

bawah) 

 Ḍad ḍ ض
de (dengan titik di 

bawah) 
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 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط 

 Ẓa ẓ ظ 
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف 

 Qaf Q Ki ق 

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل 

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf 
Arab 

Nama Huruf 
Latin 

Na
ma 

 Fathah A a ـَ

 Kasrah I i ـِ

 Dammah U u ـُ
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2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf 

sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan u يْ.َ.. 

 Fathah dan wau Au a dan u وْ.َ.. 

Contoh: 

 kataba  كَتبََ  -

 fa`ala  فعَلََ  -

 suila  سُئلَِ  -

 kaifa  كَيْفَ  -

 haula حَوْلَ  -

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf 
Latin 

Nama 

 Fathah dan alif atau ya ā a dan garis ...ىَ ...اَ 
di atas 

 Kasrah dan ya ī i dan garis ىِ ...
di atas 

 Dammah dan wau ū u dan garis وُ ...
di atas 

Contoh: 

 qāla   قاَلَ  -

 ramā  رَمَى  -

 qīla   قِيْلَ  -

 yaqūlu  يَقوُْلُ  -
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D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

 raudah al-atfāl/raudahtul atfāl  رَؤْضَةُ الأطَْفاَلِ  -

رَةُ  -  /al-madīnahal-munawwarah  الْمَدِيْنَةُ الْمُنَوَّ

al-madīnatul munawwarah 

 talhah    طَلْحَةْ  -

 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

لَ  -  nazzala   نَزَّ

 al-birru   البِرُّ  -

 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 :namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas ,ال
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1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai 

dengan bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun 

qamariyah, kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

جُلُ  -  ar-rajulu  الرَّ

 al-qalamu الْقَلمَُ  -

 asy-syamsu الشَّمْسُ  -

 al-jalālu الْجَلالَُ  -

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah 

yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa 

alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تأَخُْذُ  -

 syai’un شَيئٌ  -

 an-nau’u النَّوْءُ  -

 inna  إِنَّ  -
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H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

Contoh: 

ازِقيِْنَ  -  Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn  وَ إِنَّ اللهَ فهَُوَ خَيْرُ الرَّ

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā  بسِْمِ اللهِ مَجْرَاهَا وَ مُرْسَاهَا -

 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana 

nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf 

kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata 

sandangnya. 

Contoh: 

 Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn    الْحَمْدُ Ϳِ رَبِّ الْعَالمَِيْنَ  -

                                       Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

حِيْمِ  - حْمنِ الرَّ  Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm الرَّ

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 
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Contoh:  

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفُوْرٌ رَحِيْمٌ  -

ِ الأمُُوْرُ جَمِيْعًا  - ّ๡ِ Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru 

jamī`an 

 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan 

pedoman tajwid. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh customer satisfaction 
dalam memediasi electronic customer relationship management (e-crm), e-
banking service quality terhadap customer loyalty pada nasabah Bank Syariah 
Indonesia. Sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah 232 responden yang 
merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia yang menggunakan mobile banking 
BSI yang berdomisili di Yogyakarta. Metode analisis data yang digunakan adalah 
perhitungan menggunakan metode partial least square (pls) dengan menggunakan 
bantuan program software SmartPLS versi 3. Data yang diperoleh adalah data 
primer yang merupakan hasil dari jawaban responden dari kuesioner yang telah 
disebarkan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara 
stimultan pada variabel e-banking service quality terhadap customer loyalty 
dengan customer satisfaction sebagai pemediasi. Hasil penelitian ini juga 
menunjukkan bahwa electronic customer relationship management tidak dapat 
memberikan pengaruh terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction 
sebagai pemediasi. Penelitian ini memberikan implikasi bagi Bank Syariah 
Indonesia di mana bank syariah Indonesia perlu menerapkan strategi yang tepat 
dalam menjalin hubungan nasabah secara online melalui mobile banking BSI. 
Kata kunci: E-CRM, E-Banking Service Quality, Customer Loyalty, Customer 

Satisfaction 
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ABSTRACT 

This research aims to analyze the influence of customer satisfaction in mediating 
electronic customer relationship management (e-crm), e-banking service quality 
on customer loyalty in Bank Syariah Indonesia customers. The sample used in this 
research was 232 respondents who were Bank Syariah Indonesia customers who 
used BSI mobile banking who lived in Yogyakarta. The data analysis method used 
is calculation using the Partial Least Square (PLS) method using the SmartPLS 
version 3 software program. The data obtained is primary data which is the result 
of respondents' answers to the questionnaire that has been distributed. The results 
of this research show that there is a simultaneous influence on the e-banking 
service quality variable on customer loyalty with customer satisfaction as a 
mediator. The results of this research also show that electronic customer 
relationship management cannot have an influence on customer loyalty with 
customer satisfaction as a mediator. This research has implications for 
Indonesian Sharia Banks where Indonesian Sharia banks need to implement 
appropriate strategies in establishing customer relationships online through BSI 
mobile banking. 
Keywords: E-CRM, E-Banking Service Quality, Customer Loyalty, Customer 
Satisfaction
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG  

Teknologi informasi di Indonesia saat ini relatif berkembang, 

seiring dengan berkembangnya internet di Indonesia. Keberadaan internet, 

saat ini seakan-akan sudah menjadi kebutuhan primer bagi masyarakat 

dunia. Hal ini dibuktikan dengan fakta bahwa mereka selalu terhubung ke 

internet dalam sebagian besar aktivitas mereka, seperti mencari informasi, 

berinteraksi, berbisnis, bahkan melakukan tranksaksi keuangan. Dengan 

adanya digitalisasi ini menimbulkan sebuah trend baru di mana harus 

dilakukan penyesuaian terhadap industri-industri yang bergerak agar dapat 

mengikuti perkembangan zaman yang terus berkembang. Salah satunya 

pada industri perbankan, di mana banyaknya bank dan lembaga keuangan 

lainnya telah mengembangkan layanan digital banking seperti internet 

banking dan mobile banking.  

Bank Indonesia mencatat transaksi perbankan melalui SMS, 

ponsel, dan internet banking meningkat Rp 94,87 triliun pada 2021 atau 

44,74 persen dibandingkan pada 2020 (bi.go.i,2021). Pemerintah juga 

terus mendorong sektor jasa keuangan melakukan transformasi digital 

yang dipercaya memberikan keuntungan baik bagi nasabah maupun 

perbankan (Susanti, 2022). Hingga saat ini, terdapat dua sistem perbankan 

yang beroperasi di Indonesia yaitu sistem perbankan syariah dan sistem 

perbankan konvensional. Pertumbuhan dunia bank syariah di Indonesia 

terlihat mengalami peningkatan, diimbangi dengan kesadaran masyarakat 

akan pentingnya bertranksaksi sesuai dengan prinsip syariah 

(bi.go.i,2022).  

Saat ini, semakin banyak masyarakat di Indonesia yang sudah 

mengamati sektor perbankan syariah, seperti yang ditunjukkan oleh 

peningkatan jumlah Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah (UUS) 

setiap bulan dan tahun.  
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Gambar 1. 1 Total Aset Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah 

Sumber : (OJK, 2023) 

Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan (OJK), pada bulan Juni 

2023, total aset bank umum syariah (BUS) dan unit usaha syariah (UUS) 

di Indonesia meningkat 13,95% yaitu mencapai Rp801,68 triliun. Jumlah 

ini naik 2,04% dari Rp785,65 triliun pada bulan yang sama dan tahun 

sebelumnya. Total aset yang dimiliki oleh bank umum syariah (BUS) dan 

unit usaha syariah (UUS) meningkat sebesar Rp541,07 triliun pada bulan 

yang sama dan tahun sebelumnya. Untuk jumlah kantor bank umum 

syariah (BUS) dan unit usaha syariah (UUS) di Indonesia totalnya 2.386 

unit pada bulan Juni 2023, naik enam unit dari 2.445 unit pada 

sebelumnya. Sementara, jumlah anjungan tunai mandiri (ATM) yang 

dimiliki BUS dan UUS di tanah air sebanyak 4.609 unit pada Juni 2023. 

Jumlah itu hanya mengalami peningkatan dua unit dari bulan sebelumnya 

yang sebanyak 4.067 ATM (OJK, 2023).  
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Salah satu bank syariah yang memiliki potensi dan prospek yang 

baik dalam digitalisasi perbankan adalah Bank Syariah Indonesia. Bank ini 

merupakan hasil merger tiga bank syariah yaitu PT BRI syariah, PT Bank 

Syariah Mandiri, dan PT BNI Syariah. Dalam hal transaksi digital, BSI 

melihat peningkatan terhadap minat masyarakat terhadap BSI mobile 

dalam hal tranksaksi digital, per kuartal II 2023, jumlah pengguna BSI 

Mobile meningkat sebesar 32,35% secara tahunan (yoy). Pada periode 

yang sama, volume tranksaksi penggunaan BSI Mobile mencapai 170,70 

juta, tumbuh menjadi 45,01% yoy, dan volume tranksaksi mencapai 

Rp220,56 triliun, tumbuh 46,30% yoy (www.ojk.go.id). Peningkatan 

efisiensi dan transformasi digital pada produk layanan bank syariah 

Indonesia dapat menghasilkan peningkatan laba.  

Menurut Direktur Pusat Studi Bisnis dan Ekonomi Syariah Institute 

Pertanian Bogor (CIEST-IPB), Irfan Syauqi Beik, menilai bahwa 

peningkatan digital banking ini sebagai bagian dari upaya ekspansi 

perbankan syariah dalam meningkatkan inklusi dan literasi perbankan 

syariah pada masyarakat serta dapat memudahkan masyarakat untuk 

mengakses layanan keuangan tanpa terkendala oleh batasan waktu dan 

lokasi. Maka dari itu, seluruh industri perbankan syariah harus 

meningkatkan kualitas layanan digital bankingnya yang juga sudah diatur 

dalam Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (POJK) Nomor 12/POJK.03/2018 

Tentang Penyelenggaraan Layanan Perbankan Digital oleh Bank Umum 

(Finansial.bisnis.com, 2021). 

Dengan kehadiran produk digital ini, bank dapat melayani 

pelanggan melalui pemasaran dan layanan online setiap saat Selain itu 

peningkatan tersebut juga dapat dicapai karena loyalitas nasabah pada 

perbankan syariah meningkat sangat pesat (Sutan Emir Hidayat, 2020). 

Loyalitas konsumen memilki dampak yang besar bagi suatu perusahaan 

Loyalitas didefiniskan sebagai komitmen yang dipegang secara mendalam 

untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai  

(Kotler dan Keller, 2009). Loyalitas adalah komitmen yang dilakukan 
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untuk membeli atau memilih kembali sesuatu pada masa yang akan 

datang. 

Pada tahun ini, BSI mendapatkan penghargaan sebagai The 

Indonesia Customer Experience of The Year – Banking Award dalam 

ajang Asian Experience Awards 2023. Penghargaan tersebut sebagai 

apresiasi kepada BSI yang terus memberikan pelayanan terbaik kepada 

seluruh nasabah mereka. Dengan adanya mobile banking, nasabah akan 

dapat melakukan semua tranksaksi yang ada di bank syariah terikat waktu 

dan tempat atau dalam artian lain, segala bentuk transaksi yang ada di 

bank syariah dapat dilakukan oleh nasabah kapanpun dan di manapun 

meskipun sedang dalam keadaan sibuk sekalipun. 

Namun, pada tahun 2023 tepatnya 8 Mei 2023 Bank Syariah 

Indonesia diserang ransomware yang membuat aplikasi mobile banking 

BSI eror dan tidak bisa digunakan selama 3 hari 

(www.cnbnindonesia.com). Dengan adanya kasus BSI eror ini berefek 

kepada nasabah, karena kenyamanan seorang nasabah merupakan salah 

satu prioritas bank. Melalui kenyamanan yang dirasakan oleh nasabah 

pada saat bertranksaksi, secara lambat laun akan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Pada dasarnya, loyalitas nasabah didefiniskan sebagai 

orang yang mempercayakan tranksaksi kepada suatu perbankan secara 

teratur dan berulang kali. Terkait dengan pelayanan kepada nasabah, 

sekarang ini konsep e-service quality merupakan salah bentuk pelayanan 

yang diberikan kepada nasabah. 

E-service quality merupakan pelayanan dengan memanfaatkan 

teknologi elektronik digital atau memanfaatkan internet sebagai upaya 

untuk memudahkan nasabah dalam bertransaksi dan memanfaatkan jasa 

bank. Konsep e-service quality terdiri dari beberapa unsur yang 

mendukungnya yaitu kegunaan situs, kualitas informasi yang ditampilkan, 

keandalan, daya tanggap, jaminan dan personalisasi. Dengan e-service 

quality ini, perusahaan berusaha memberikan pelayanan terbaik dan 

tentunya kepuasan nasabah adalah tujuannya. Kepuasan nasabah akan 
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membuat nasabah nyaman dan loyal kepada perusahaan   (Chasa et al., 

2020) 

Mengutamakan kepuasan pelanggan merupakan suatu keharusan 

bagi setiap perusahaan, karena mempertahankan pelanggan lebih penting 

dibandingkan mencari pelanggan baru. Cara mempertahankan pelanggan 

adalah dengan memberikan kinerja yang baik sesuai harapan pelanggan. 

Namun berdasarkan review aplikasi yang terdapat di playstore mengenai 

kualitas layanan mobile banking Bank Syariah Indonesia masih kurang 

baik (www.playstore.com).  

 

Gambar 1.2 Review Aplikasi Mobile Banking BSI 
 

Berdasarkan review pengguna aplikasi mobile banking BSI pada 

playstore dari keseluruhan ulasan BSI mobile mencapai rating bintang 3,6 

dengan total 173 rb ulasan dapat disimpulkan bahwa layanan mobile 

banking Bank Syariah Indonesia belum maksimal sehingga nasabah 

merasa dirugikan, berkurang, dan sering terjadi kesalahan dalam aplikasi. 

Aplikasi mobile banking yang sangat dibutuhkan nasabah membuat 

nasabah kesulitan dalam bertransaksi. Penelitian yang dilakukan Fahrezi & 

Mahir (2021), Review Pengguna Aplikasi BSI Mobile Banking dengan 

judul “Pengaruh E-Service Quality Terhadap E Customer Loyalty Pada 

Aplikasi E-Banking Mobile Syariah Bank Indonesia (BSI) Melalui E-

Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening” menyatakan bahwa 

e-service quality mempunyai hubungan yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan elektronik. 
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Menjalin hubungan yang baik dan menciptakan pelayanan yang 

berkualitas dengan nasabah merupakan cara yang ditempuh oleh Lembaga 

Keuangan Syariah untuk menarik minat nasabah agar memilih lembaga 

tersebut. Nasabah yang telah ada akan mampu untuk mempengaruhi 

nasabah yang lainnya. Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah bank syariah adalah kepuasan nasabah. Selain itu untuk 

menumbuhkan rasa loyalitas nasabah adalah dengan meningkatkan 

hubungan jangka panjang antara bank dengan nasabahnya. Hal ini sering 

kali disebut sebagai Customer Relationship Management (CRM). 

Hubungan antara CRM dan loyalitas sangat penting karena melalui CRM, 

bank dapat menjalin keakraban dengan nasabahnya, bank juga bisa 

melakukan program pemasaran berkelanjutan, program pemasaran satu 

lawan satu dan program kemitraan dengan nasabahnya, lalu menghadirkan 

berbagai macam produk atau jasa yang memiliki pembeda dan keunggulan 

tersendiri sesuai kebutuhan dan keinginan nasabah  (Masudin et al., 2020).  

Memuaskan kebutuhan nasabah  merupakan  keinginan  dari setiap    

bank   karena    dengan memuaskan nasabah dapat memberikan manfaat 

dan keuntungan yang banyak bagi setiap bank. Selain faktor   penting   

bagi   kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan nasabah 

juga dapat meningkatkan     keunggulan     dalam persaingan dalam dunia 

perbankan.    Nasabah    yang    puas terhadap  produk  dan  jasa  

pelayanan cenderung  akan  membeli  kembali produk   dan   

menggunakan   kembali jasa  pada  saat  kebutuhan  yang  sama muncul 

kembali dikemudian hari.  

Kepuasan nasabah juga menjadi salah satu faktor utama yang dapat 

dijadikan sebagai penentu dalam menciptakan dan mempertahankan 

kesetiaan yang tinggi dalam benak nasabah. Kepuasan nasabah dalam 

jangka panjang yang berdasarkan penciptaan nilai akan mendorong 

nasabah untuk memberikan suatu penghargaan kepada perusahaan yaitu 

berupa loyalitas (Barnes, 2003). Hal tersebut sesuai dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh (Hariansyah et al., 2020) bahwa kepuasan 
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nasabah mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah.  

Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah merupakan salah 

satu faktor kunci bagi nasabah dalam melakukan pembelian ulang, yang 

merupakan porsi terbesar dari penjualan perusahaan. Customer 

satisfication termasuk kedalam bentuk penilaian kinerja produk ataupun 

jasa yang di keluarkan oleh bank yang didasari dengan harapan nasabah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Pertiwi (2022) dengan judul “Pengaruh E-

Service Quality dan E-Trust terhadap E-Loyalty melalui E-Satisfication 

Nasabah Mobile Banking sebagai variabel intervening Studi kasus BSI 

KCP Sidoarjo dengan hasil penelitian terdapat hubungan signifikan antara 

E-Loyalty dengan E-Satisfication. Semakin tinggi E-Satisfication maka 

semakin tinggi pula E-loyalty nasabah. Dalam penelitian lainnya yang 

dilakukan oleh Sari et al. (2018) ditemukan hasil yang berbeda bahwa 

kepuasan nasabah tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Dalam penelitian yang dilakukan Rosyid Nurrohman, didapatkan 

hasil bahwa e-customer relationship management mempunyai pengaruh 

tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, oleh karena itu dengan 

adanya fenomena ini menjadikan peneliti untuk melakukan penelitian 

karena masih adanya perbedaan hasil penelitian dalam variabel tersebut 

(Nurrohman et al., 2023). PT Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor 

Cabang Yogyakarta merupakan salah satu perbankan syariah yang 

memberikan layanan digital banking terbaik untuk para nasabahnya dalam 

melakukan transaksi perbankan. PT Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor 

Cabang  di Yogyakarta mengungkapkan bahwa komposisi frekuensi 

penggunaan mobile dan internet banking mengalami peningkatan selama 

merger. Didasarkan pada data konsumen nasabah aktif pengguna layanan 

mobile banking di daerah Yogyakarta termasuk yang tertinggi di provinsi 

Daerah Istimewa Yogyakarta.  

Studi kasus penelitian yang digunakan peneliti adalah pengguna 

BSI Mobile di Yogyakarta karena nasabah BSI di Yogyakarta bisa 
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dibilang banyak karena memiliki kantor cabang di setiap daerah 

kabupatennya sehingga hal ini lebih besar memungkinkan untuk 

mendapatkan hasil penelitian yang maksimal. Berdasarkan uraian di atas 

maka peneliti tertarik untuk mengkaji tentang “Pengaruh Electronic 

customer relationship management (E-CRM), Electronic Banking 

Service Quality Terhadap Customer Loyalty dengan Customer 

Satisfaction sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pengguna BSI 

Mobile di Yogyakarta)”. 

 

B. RUMUSAN MASALAH  

Berdasarkan problematika yang diuraikan di atas secara detail, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana Electronic customer relationship management berpengaruh 

terhadap Customer Loyalty BSI? 

2. Bagaimana Electronic Banking Service Quality berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty BSI? 

3. Bagaimana variabel E-Satisfaction berpengaruh terhadap Customer 

Loyalty BSI? 

4. Bagaimana variabel Electronic customer relationship management 

berpengaruh terhadap Customer Loyalty dengan Customer Satisfaction 

sebagai variabel intervening nasabah BSI? 

5. Bagaimana variabel Electronic Banking Service Quality berpengaruh 

terhadap Customer Loyalty dengan Satisfaction sebagai variabel 

intervening nasabah BSI? 

 

C. TUJUAN PENELITIAN  

1. Untuk menganalisis Electronic customer relationship management 

berpengaruh terhadap Customer Loyalty BSI? 

2. Untuk menganalisis Electronic Banking Service Quality berpengaruh 

terhadap Customer Loyalty BSI? 

3. Untuk menganalisis variabel Satisfaction berpengaruh terhadap 

Customer Loyalty BSI? 
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4. Untuk menganalisis variabel Electronic customer relationship 

management berpengaruh terhadap Customer Loyalty dengan 

Satisfaction sebagai variabel intervening nasabah BSI? 

5. Untuk menganalisis variabel Electronic Banking Service Quality 

berpengaruh terhadap Customer Loyalty dengan Satisfaction sebagai 

variabel intervening nasabah BSI? 

 

D. MANFAAT PENELITIAN 

1. Bagi penulis 

Dapat menambah wawasan pengetahuan serta pengalaman yang 

berharga terutama mengenai pengaruh Electronic customer 

relationship management (E-CRM), Electronic Banking Service 

Quality terhadap Customer Loyalty dengan Statisfication sebagai 

variabel intervening pada perbankan.  

2. Bagi perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu sumber 

informasi bank dalam menyusun setiap kebijakan dalam upaya 

mengembangkan sistem layanan pada khususnya dan dasar 

pembentukan keputusan terkait isu-isu yang muncul terkait pelayanan 

perbankan syariah pada layanan digital khususnya terkait Electronic 

customer relationship management (E-CRM), Electronic Banking 

Service Quality penguna mobile banking (BSI mobile). 

3. Bagi pihak lain  

Untuk menambah wawasan tentang pengaruh Electronic customer 

relationship management (E-CRM), Electronic Banking Service 

Quality terhadap Cusomer Loyalty dengan Statisfication sebagai 

variabel intervening pada dunia perbankan.  

 

E. SISTEMATIKA PENULISAN 

Adanya sistematika penulisan adalah untuk mempermudah 

pembahasan dalam penulisan. Langkah-langkah yang digunakan dalam  

penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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BAB I Pendahuluan. Merupakan bab yang memberikan penjelasan 

tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

kegunaan penelitian, dan sistematika penelitian. 

BAB II Landasan teori. Dalam bab ini mencakup ulasan literatur 

dan penelitian terdahulu yang mendukung subjek dalam penelitian ini, 

kerangka teori, kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian. 

BAB III Metode penelitian. Dalam bab ini membahas tentang 

metodologi penelitian yang digunakan dalam skripsi ini mencakup jenis 

penelitian, sifat penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan 

sample, Teknik pengumpulan data, skala pengukuran, instrument 

penelitian, dan uji instrument penelitian serta alat analisis.  

BAB IV Analisis data. Dalam bab ini membahas tentang definisi 

obyek penelitian dan hasil analisis data serta pembahasan atas hasil 

pengolahan data. 

BAB V Penutup. Dalam bab ini memaparkan tentang kesimpulan 

atau hasil analisis dan saran yang dianggap berguna. 

Kesimpulan menjelaskan tentang hasil penelitian dan pembahasan 

yang disesuaikan dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang 

disajikan secara singkat dan jelas. Kesimpulan juga berisi rekomendasi 

untuk digunakan oleh pembaca atau lembaga terkait untuk meningkatkan 

pengetahuan dan manfaatnya serta untuk digunakan sebagai bahan 

penelitian selanjutnya.   
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian secara kuantitatif 

yang telah dilakukan sebelumnya, menjelaskan rumusan masalah dan 

tujuan penelitian untuk mengevaluasi pengaruh e-electronic customer 

relationship management, e-banking service quality terhadap customer 

loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening, dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut:  

a. Electronic customer relationship management tidak berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa 

konsumen akan loyal terhadap perusahaan setelah mendapat kepuasan 

dari perusahaan. 

b. E-banking service quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan 

mobile banking yang dirasakan nasabah maka semakin tinggi pula 

tingkat loyalitas nasabah. 

c. Electronic customer relationship management tidak berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction. 

d. E-banking service quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa hal ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi kualitas pelayanan mobile banking yang diberikan 

maka nasabah akan merasakan senang dan puas. 

e. Customer satisfaction. berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa apabila kepuasan nasabah pada 

bank bsi meningkat maka loyalitas juga akan semakin meningkat. 

f. Customer satisfaction tidak memediasi hubungan e-electronic 

customer relationship management dan customer loyalty. Hal ini 

menunjukkan bahwa konsumen akan loyal terhadap perusahaan setelah 

mendapat kepuasan dari perusahaan. Untuk membuat nasabah menjadi 

90 
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puas dan loyal terhadap mobile banking bsi diperlukan adanya 

hubungan pelanggan secara online yang baik. 

g.  Customer satisfaction dapat memediasi hubungan e- banking service 

quality dan customer loyalty. 

Hal ini menunjukkan bahwa nasabah akan semakin loyal untuk terus 

menggunakan aplikasi mobile banking bsi jiak sudah merasa puas 

dengan layanan mobile banking.  

B. Saran  

1. Bagi objek penelitian  

Saran yang dapat penulis sampaikan berdasarkan hasil 

penelitian ini antara lain pihak BSI perlu memperhatikan  tingkat 

layanan yang diberikan kepada nasabah bank, meningkatkan fungsi E-

CRM dengan tetap memperhatikan mobile banking BSI agar dapat 

menjaga hubungan pelanggan secara online dalam jangka panjang. 

Bank Syariah Indonesia harus terus meningkatkan, mengevaluasi dan 

menjaga kualitas pelayanan yang berbasis teknologi terutama pada 

mobile banking BSI agar tidak terjadinya keluhan yang dapat 

mengecewakan nasabah, sehingga BSI akan selalu aware dan tahu 

kelebihan dan kekurangan yang sedang terjadi ataupun dirasakan oleh 

nasabah. Dengan adanya permasalahan yang dialami oleh nasabah 

BSI diharapkan dapat merespon keluhan dengan tepat dan cepat agar 

permasalahan yang dialami nasabah dapat terselesaikan. Oleh karena 

itu, pihak BSI akan mendapatkan nasabah yang loyal dimasa yang 

akan datang apabila dapat memberikan pelayanan tepat dan cepat pada 

saat nasabah mengalami permasalahan.  

2. Bagi peneliti selanjutnya  

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah dengan adanya 

penelitian ini besar harapan saya dapat menjadikan sebagai bahan 

referensi dengan topik yang sejalan. Penelitian ini tidak luput dari 

banyak kekurangan terutama dalam penulisan variabel yang hanya 

terbatas e-customer relationship management, e-banking service 

quality, customer loyalty dan customer satisfaction. Penelitian 
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selanjutnya diharapkan untuk melakukan penelitian lebih lanjut 

dengan pemilihan penggunaan variabel yang lebih luas pada semua 

layanan BSI dan juga pada hubungan nasabah secara online yang 

diberikan oleh BSI sehingga dnegan ini peneliti dapat menemukan 

penemuan baru yang memberikan manfaat. Untuk penelitian 

selanjutnya jangan lupa untuk mempertimbangkan penambahan 

variabel-variabel yang dapat memasukan elemen yang lebih luas 

dalam mempelajari pengaruh e-electronic customer relationship 

management, e-banking service quality.  

C. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti dalam proses 

penelitian ini, ada beberapa keterbatasan yang dialami dan dapat menjadi 

beberapa faktor yang agar dapat untuk lebih diperhatikan bagi peneliti-

peneliti yang akan datang dalam lebih menyempurnakan penelitiannya 

karna penelitian ini sendiri tentu memiliki kekurangan yang perlu terus 

diperbaiki dalam penelitian-penelitian kedepannya. Beberapa keterbatasan 

dalam penelitian tersebut, antara lain : 

1. Jumlah responden yang hanya 232 orang, tentunya masih kurang untuk  

menggambarkan keadaan yang sesungguhnya. 

2. Objek penelitian hanya di fokuskan pada loyalitas dan kepuasan yang 

dimediasi oleh E-CRM dan e-banking. 

3. Dalam proses pengambian data, informasi yang diberikan responden 

melalui kuesioner terkadang tidak menunjukkan pendapat responden yang  

sebenarnya, hal ini terjadi karena kadang perbedaan pemikiran, anggapan 

dan pemahaman yang berbeda tiap responden, juga faktor lain seperti 

faktor kejujuran dalam pengisian pendapat responden dalam kuesionernya. 
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