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ABSTRAK 

 

Gadis Intan Eva P, 2020, SKRIPSI, Judul: “Pengaruh E-Customer Relationship 

Management (E-CRM) dan E-Banking Service Quality terhadap 

Loyalitas Nasabah (Studi Kasus pada Bank Syariah Mandiri)” 

Pembimbing : Aunur Rofiq, Lc., M.Ag., Ph.D. 

Kata Kunci : E-customer relationship management (E-CRM), e-banking service 

quality, loyalitas nasabah 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh e-customer relationship 

management e-crm dan e-banking service quality, secara parsial maupun simultan 

terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri. Jumlah sampel pada penelitian 

ini adalah sebanyak 110 responden yang merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri. 

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif  

dengan pendekatan deskriptif. Data yang diperoleh adalah data primer yang 

merupakan hasil dari jawaban kuesioner yang telah disebarkan ke responden. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara parsial dan simultan pada 

variable e-customer relationship management (e-crm) dan e-banking service quality 

terhadap loyalitas nasabah. Pada hasil uji koefisien determinasi (R2) menunjukkan 

bahwa loyalitas nasabah dapat dipengaruhi oleh e-customer relationship management 

(e-crm) dan e-banking service quality sebesar 0,558 atau 55,8% sedangkan pada 

44,2% adalah variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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ABSTRACT 

 

Gadis Intan Eva Puspitarisa, 2020, THESIS. Title: “The Effect of E-Customer 

Relationship Management (E-CRM) and E-Banking Service Quality on 

Customer Loyalty (Case Study at Bank Syariah Mandiri)” 

Supervisor : Aunur Rofiq, Lc., M.Ag., Ph.D. 

Keywords : E-customer relationship management (E-CRM), e-banking service 

quality, and customer loyalty 

This study aims to analyze the effect of e-customer relationship management (e-crm 

and e-banking service quality, partially or simultaneously on customer loyalty at 

Bank Syariah Mandiri.  In this study, as many as 110 respondents who are customers 

of Bank Syariah Mandiri. The method of analysis used in this study is a type of 

quantitative research with a descriptive approach. The data obtained is primary data 

which is the result of answers to questionnaires that have been distributed to 

respondents. The results of this study  shows that there is a partial and simultaneous 

influence on the variable e-customer relationship management (e-crm) and e-banking 

service quality on customer loyalty The coefficient of determination (R2) test results 

indicate that customer loyalty can be influenced by e-customer relationship  

management (e-crm) and e-banking service quality  amounting to 0.558 or 55.8% 

while at 44.2% are other variables not examined in this study.   
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 مستخلص البحث 

لعلاقات  ين، أطروحة، العنوان: "تأثير إدارة اغاديس انتان ايفا فوسفيتا سري ,ألفين وعشر

دمات المصرفية الإلكترونية على ولاء العملاء )دراسة حالة الإلكترونية العملاء وجودة الخ

 "على بنك صيرية منديري( 

 الدليل : حاجي أونور روفيك 

الرئيسية: ع   الكلمات  )إدارة  الإلكترونية  الزبائن  المصرفي E-CRMلاقات  الخدمة  ة (، جودة 

 عملاء.الإلكترونية، ولاء ال

ه البيهدف  إدارذا  تأثير  تحليل  إلى  الجامعي  )حث  الإلكترونية  الزبائن  علاقات  ( E-CRMة 

وجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية جزئياً كان أو متزامناً على ولاء العملاء في بنك مانديري 

ملاء بنك مانديري الشرعية. مستجيباً من ع 110عية. كان عدد العينات في هذا البحث هو الشر

البحثوالطريقة   هذا  في  التحليل  لعملية  المنهج   المستخدمة  باستخدام  الكمية  الطريقة  هي 

الاستبيانات  الإجابات على  كنتيجة من  الأولية  البيانات  فهي  المحصولة  البيانات  أما  الوصفي. 

تالتي   تأثيرتم  وجود  إلى  البحث  نتائج  تشير  المستجيبين.  على  على   وزيعها  ومتزامن  جزئي 

علاقا إدارة  )متغير  الإلكترونية  الزبائن  اE-CRMت  وجودة  الم(  الإلكترونية  لخدمة  صرفية 

( التحديد  معامل  اختبار  نتائج  تظُهر  العملاء.  ولاء  يتأثر 2Rعلى  أن  يمكن  العملاء  ولاء  أن   )

الز علاقات  ) بإدارة  الإلكترونية  الإلكتر E-CRMبائن  المصرفية  الخدمة  وجودة  بقيمة  (  ونية 

ي لم يتم فحصها في  ٪ هي المتغيرات الأخرى الت44.2نت قيمة  ا كا%، بينم55.8أو    0.558

 هذا البحث.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar  Belakang 

Bank secara bahasa diambil dari bahasa Itali, yakni banco yang mempunyai 

arti meja. Penggunaan istilah ini disebabkan dalam realita kesehariannya bahwa 

setiap proses dan transaksi sejak dahulu dan mungkin di masa yang datang 

dilaksanakan di atas meja. Dalam bahasa Arab, bank biasa disebut dengan mashrof 

yang berarti tempat berlangsung saling menukar harta, baik dengan cara mengambil 

ataupun menyimpan atau selain untuk melakukan muamalat (Djazuli dan Yanuari, 

2001). 

Menurut UU Republik Indonesia No. 10 Tahun 1998, tentang perubahan atas 

UU No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan bahwa Bank umum adalah bank yang 

melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional dan atau berdasarkan prinsip 

syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 

Sedang pengertian prinsip syariah itu sendiri adalah aturan berdasarkan hukum Islam 

(Kamsil, 2002). 

Pada umumnya, yang dimaksud dengan bank syariah adalah lembaga 

keuangan yang usaha pokoknya memberi layanan pembiayaan kredit dan jasa dalam 

lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang beroperasi disesuaikan dengan 

prinsip-prinsip syariah. Bank syariah merupakan bank yang beroperasi sesuai dengan 
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prinsip syariah Islam, mengacu kepada ketentuan-ketentuan yang ada dalam Al-

Quran dan Al-Hadist. 

Adapun perbedaan pokok antara bank syariah dengan bank konvensioanl 

terdiri dari beberapa hal. Bank syariah tidak melaksanakan sistem bunga dalam 

seluruh aktivitasnya, sedang bank konvensional memakai system bunga. Hal ini 

memiliki-implikasi yang sangat dalam dan sangat berpengaruh pada aspek 

operasional dan produk yang dikembangkan oleh bank syariah. Bank syariah lebih 

menekankan sistem kerja serta partnership, kebersamaan terutama kesiapan semua 

pihak untuk berbagi termasuk dalam hal-hal keuntungan dan kerugian. 

Bank syariah di Indonesia mulai muncul pada tahun 1983, bersamaan dengan 

adanya deregulasi perbankan. Dimana pemerintah Indonesia berencana menerapkan 

sistem bagi hasil dimana merupakan konsep dari bank syariah. Kemudian pada tahun 

1980 muncul inisiatif pendirian bank islam, sehingga pada tahun 1988 sudah banyak 

bank-bank daerah yang berasaskan islam (Kurniawan, 2019). 

Saat ini, sekitar 14 bank konvensional yang memiliki unit usaha syariah 

(UUS) yang sedang berusaha memenuhi kewajiban pemisahan unit syariahnya dari 

entitas induk (spin off) dengan tenggal. waktu. pada. 2023. yang. tertuang dalam 

Undang-Undang (UU) Nomor 21/2008 tentang Perbankan Syariah. Berikut disajikan 

grafik bank konvensional dengan unit usaha syariahnya.  
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Sumber: CNBCIndonesia.com 

Gambar 1.1 Jumlah Unit Usaha Syariah pada Bank Syariah di Indonesia 

Pada grafik diatas dapat dilihat bahwa terdapat 14 perbankan Konvensional di 

Indonesia yang memiliki unit usaha syariah, selain itu juga dapat dilihat bahwa Bank 

Syariah Mandiri memiliki unit usaha terbanyak yaitu mencapai angka 129 unit, 

kemudian Bank Muamalat dengan jumlah unit usaha syariah sebanyak 82 unit, 

sedangkan bank konvesional dengan unit usaha syariah terkecil adalah Maybank 

Syariah Indonesia dengan jumlah unit usaha syariah hanya 1 unit. Bank di Indonesia 

memiliki peran yang sangat penting, bank memiliki fungsi untuk menghimpun dan 

menyalurkan dana dari masyarakat untuk masyarakat yang lainnya dalam bentuk 

simpan pinjam, hal ini diperlukan demi kelangsungan perekonomian di Indonesia.  

Perkembangan perbankan syariah pada era reformasi ditandai dengan 

disetujuinya Undang-Undang No.10 Tahun 1998. Dalam undang-undang tersebut 
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diatur dengan rinci landasan hukum serta jenis-jenis usaha yang dapat dioperasikan 

dan diimplemetasikan oleh bank syariah (Muhammad Syafii Antonio, 2010: 26). 

Salah satu bank syariah yang berdiri di Indonesia adalah Bank Syariah Mandiri. Bank 

Syariah Mandiri berdiri pada tahun 1999 dengan tampil dan tumbuh sebagai bank 

yang mampu memadukan idealism usaha dengan nilai-nilai rohani, yang melandasi 

kegiatan operasionalnya. (https://www.mandirisyariah.co.id/tentang-kami/sejarah). 

Bank Syariah Mandiri (BSM) merupakan bank milik pemerintah pertama 

yang melandaskan operasionalnya pada prinsip syariah. Secara struktural, BSM 

berasal dari Bank Susila Bakti (BSB), sebagai salah satu anak perusahaan di lingkup 

Bank Mandiri (ex BDN), yang kemudian dikonversikan menjadi bank syariah secara 

penuh. Dalam rangka melancarkan proses konversi menjadi bank syariah, BSM 

menjalin kerja sama dengan Tazkia Institue, terutama dalam bidang pelatihan dan 

pendampingan konversi (Muhammad Syafii Antonio, 2010: 26). 

Bank Syariah Mandiri membukukukan peningkatan laba bersih sebesar 

Rp1,27 triliun per 31 Desember 2019. Sementara itu sebelumnya laba bersih yang 

dicatatkan adalah sebesar Rp 605,21 miliar. Hal ini berarti Bank Mandiri Syariah 

berhasil membukukan peningkatan laba bersih sebesar 110,67 persen secara tahunan. 

Peningkatan  laba pada Bank Syariah Mandiri didorong oleh peningkatan efisisensi 

dan transformasi digital produk layanan Mandiri Syariah (BSM Editor. 2020). 

Kehadiran produk digital ini memfasilitasi pihak bank dalam melayani nasabah baik 

untuk pemasaran dan juga pelayanan secara elektronik selama 24 jam non stop. 

https://www.mandirisyariah.co.id/tentang-kami/sejarah
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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 

(Reichheld dan Cook, 1996). 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 dalam untuk 

melakukan pembelian ulang atau memilih kembali suatu barang atau jasa secara 

konsisten pada masa yang akan datang. Selain itu loyalitas 

juga_diartikan_sebagai_pembelian_ulang_yang_terus_menerus_pada_merek ang 

sama_atau_dengan_kata_lain_adalah_tindakan_seseorang_yang_membeli suatu 

merek_dan_memberikan_perhatian_hanya_pada_merek tertentu (Sondakh, 2014). 

Sehingga_dapat_disimpulkan_bahwa_loyalitas nasabah adalah komitmen nasabah 

dalam_bentuk_kesetiaan_dan_tidak_berpindah_ke_bank_lainnya. 

Customer Relationship Management merupakan salah satu cara yang dapat 

diterapkan untuk mendapatkan pelanggan yang loyal (Maidi, 2014:2). Customer 

Relationship Management (CRM) adalah fungsi terintegrasi dari strategi pemasaran, 

pemesanan dan pelayanan yang bertujuan untuk meningkatkan pendapat dari 

kepuasan pelanggan (Kalakota dan Robinson ,2001). Apabila sebuah perusahaan 

ingin mengembangkan bisnisnya, maka peran dari pelanggan tidak bisa diabaikan, 

sehingga pelanggan akan menjadi prioritas dalam menerapkan strategi perusahaan 

untuk menjadi yang terdepan. Untuk itu, Customer Relationship Management 

berbasiskan web (e-CRM) dengan teknologi internet menjadi pilihan. Karena e-CRM 
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dapat mendorong loyalitas pelanggan, mengurangi biaya, meningkatkan efisiensi 

operasional dan peningkatan time to market (Darudianto, 2006).  

Menurut Chaffey (2011), Electronic Customer Relationship Management (E-

CRM) merupakan penggunaan teknologi komunikasi secara digital, memaksimalkan 

hasil penjualan pada pelanggan yang saat ini dan mendorong penggunaan layanan 

online. Penelitian yang dilakukan oleh Ana Fitriana (2017) dengan judul “Pengaruh 

E-Marketing dan E-CRM terhadap Loyalitas Nasabah Menggunakan Internet Banking 

Bank Syariah Mandiri” menemukan bahwa variabel e-Marketing (X1), e-CRM (X2) 

berpengaruh positif terhadap e-Loyalty nasabah Bank Syariah Mandiri cabang 

Pontianak baik secara parsial (sendiri-sendiri) maupun simultan (bersama-sama) 

meskipun perannya belum menunjukkan pengaruh yang tinggi. Artinya semakin 

tinggi E-CRM tmaka makin semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah. Kemudian 

penelitian yang dilakukan oleh Govender et al  (2017) dengan judul “The relationship 

between e-CRM and customer loyalty: a Kenyan Commercial Bank case study” juga 

menemukan bahwa pra-layanan, selama (dan) layanan dan post e-CRM fitur 

transaksional memiliki hubungan positif dan signifikan dengan loyalitas, dan bahwa 

fitur pra-layanan dan selama layanan secara signifikan memprediksi loyalitas.  

Customer Relationship Management ini sudah diterapkan dengan baik pada 

Bank Syariah Mandiri di Jawa Timur. CSR dapat diterapkan dengan baik karena 

Bank Syariah Mandiri di Propinsi Jawa Timur: (1) mampu memberikan kepercayaan 

kepada nasabah atas dana yang disimpan karena nasabah tidak pernah merasa terjadi 

kesalahan atas jumlah uang yang disimpan, (2) mampu memberikan informasi produk 
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yang sesuai dengan konsep syariah karena nasabah merasa transaksi yang mereka 

lakukan sudah sesuai dengan syariah, suatu misal tabungan mudharabah, bahwa 

dalam pembagian keuntungan yang diberikan oleh bank sesuai dengan nisbah bagi 

hasil, kemudian (3) mampu memelihara hubungan baik dengan nasabah yang dapat 

memberikan panutan/uswah hasanah karena nasabah merasa adanya pendekatan 

melalui kontak telepon dan kunjungan dalam rangka menanyakan permasalahan 

ataupun memperkenalkan produk baru syariah dengan penuh keramahan, serta (4) 

mampu memberikan komitmen pada nasabah bahwa konsep bagi hasil 33 tidak 

melanggar keadilan karena nasabah merasa bahwa memang nisbah bagi hasil sudah 

sesuai dengan porsi pengelolaan sehingga nasabah tidak merasa dirugikan (Rahayu, 

2014). 

Kenaikan laba bersih pada Bank Syariah Mandiri naik 110,67 persen juga 

disebabkan oleh tranformasi digital, selama periode tersebut indikator bisnis 

perusahaan secara keseluruhan seperti asset, dana pihak ketiga, pembiayaan, margin, 

serta fee based income mencatatkan hasil positif (Corporate Secretary Bank Syariah 

Mandiri Reza, 2020). Transformasi digital pada perbankan dapat dilihat dengan 

adanya Internet Banking. Hal ini memberikan kemudahan dan juga sebagai 

alternative lain dari layanan perbankan tradisional. Berdasarkan Cox & Dale, 2001; 

Jabnoun & Al-Tamimi, 2003 mengungkapkan bahwa mengurangi unsur manusia di 

perbankan bisa berdampak pada kepuasan pelanggan, dan menghambat 

pengembangan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.  
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Menurut Muammar Arafat Yusmad (2018:77) Internet Banking (e-banking) 

adalah suatu layanan perbankan syariah dengan menggunakan teknologi informasi 

berbasis internet. Layanan internet banking dapat digunakan dengan perangkat 

komputer, seperti personal computer, laptop, note book dan smartphone. Internet 

banking sangat membantu dalam meningkatkan efisiensi, efektifitas dan produktifitas 

bagi masyarakat khususnya perkotaan yang memiliki aktifitas yang padat. Penyediaan 

layanan perbankan syariah berbasis internet memberikan kemudahan bagi nasabah 

untuk bertransaksi keuangan tanpa harus mendatangi kantor bank syariah.  

Salah satu tolak ukur dalam mengukur kualitas layanan yang diberikan oleh 

bank adalah Internet Banking. Penelitian (Moon 2013) menemukan bahwa kualitas e-

service memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan 

sehingga, kualitas layanan dan kepuasan menjadi salah satu faktor penting dalam 

bisnis untuk mempertahankan konsumen. E-service quality (e-s-qual) didefinisikan 

sebagai sejauh mana sebuah situs web memfasilitasi belanja, pembelian, dan 

pengiriman yang efisien dan efektif (Zeithaml, 2009). Sehingga semakin baik E-

service quality maka akan semakin bertambah loyalitas nasabah (Moon, 2013).  

Beberapa penelitian terdahulu sudah banyak melakukan penelitian mengenai 

loyalitas nasabah, seperti penelitian yang dilakukan oleh Muslim Amin (2016) dan 

Widayanto (2018) menemukan bahwa loyalitas nasabah dapat terbentuk karena 

adanya kualitas layanan internet banking yang baik dan kepuasan pelanggan. 

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Ana Fitriana (2017) dengan judul 

“Pengaruh E-Marketing dan E-CRM terhadap Loyalitas Nasabah Menggunakan 
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Internet Banking Bank Syariah Mandiri” menemukan bahwa variabel e-Marketing 

(X1), e-CRM (X2) berpengaruh positif terhadap e-Loyality nasabah Bank Syariah 

Mandiri cabang Pontianak baik secara parsial (sendiri-sendiri) maupun simultan 

(bersama-sama) meskipun perannya belum menunjukkan pengaruh yang tinggi. 

Begitu juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Govender et al (2015) dengan 

judul “The relationship between e-CRM and customer loyalty: a Kenyan Commercial 

Bank case study” menemukan bahwa pra-layanan, selama (dan) layanan dan post e-

CRM fitur transaksional memiliki hubungan positif dan signifikan dengan loyalitas, 

dan bahwa fitur pra-layanan dan selama layanan secara signifikan memprediksi 

loyalitas. Kemudian penelitian yang dilakukan Sinta S. Imansari (2017) yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Layanan E-Banking dan Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah 

pada PT. Bank Central Asia (PERSERO) Cabang Panakkukang Tbk di Kota 

Makassar” menumukan bahwa kualitas  layanan  e-banking  tidak berpengaruh   

signifikan   terhadap   loyalitas,   sedangkan   kepuasan   nasabah berpengaruh   

signifikan   terhadap   loyalitas   nasabah. 

Dari kajian dan teori dari hasil penelitian terdahulu, akan mengkaji secara 

empiris sejauh mana hubungan atau pengaruh e-crm  dan e-banking service quality 

terhadap loyalitas nasabah. Sehingga untuk memberikan arah dalam penelitian ini 

dirumuskan kesenjangan penelitian research gap seperti berikut: 
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Tabel 1.1 

Ringkasan Research Gap Pengaruh E-CRM dan E-Banking Service Quality 

Terhadap Loyalitas Nasabah. 

No Peneliti Variabel Hasil Penelitian 

1 Muslim Amin (2016) e-banking service 

quality 

Berpengaruh 

2 Ana Fitriana (2017) e-crm Berpengaruh 

3 Govender et al (2017) e-crm Berpengaruh 

4 Sinta S. Imansari (2017) e-banking tidak berpengaruh 

5 Widayanto (2018) e-banking Berpengaruh 

  

Berdasarkan  tabel 1.1. menunjukkan bahwa hamper semua hasil penelitian 

terdahulu e-crm dan e-banking service quality berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. Dari hasil penelitian yang berbeda ini menimbulkan research gap, apakah 

hasil penelitian yang akan dilakukan di Bank Syariah Mandiri berpengaruh atau tidak 

berpengaruh dan signifikan atau tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah. Pada 

penelitian ini akan diperjelas juga temuan bukti empiris tentang sejauh mana 

pengaruh e-crm dan e-banking service quality terhadap loyalitas nasabah. 

Dari seluruh hasil penelitian terdahulu variabel yang paling mempengaruhi 

loyalitas nasabah adalah e-crm dan e-banking service quality. Penelitian yang 

dilakukan oleh Ana Fitriana (2017) dengan judul “Pengaruh E-Marketing dan E-CRM 

terhadap Loyalitas Nasabah Menggunakan Internet Banking Bank Syariah Mandiri” 

menemukan bahwa variabel e-Marketing (X1), e-CRM (X2) berpengaruh positif 

terhadap e-Loyality nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Pontianak. Berbeda 
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dengan penelitian ini yang menggunakan objek Bank Syariah Mandiri di Indonesia 

jadi tidak hanya di satu kota. Tujuannya agar penelitian tidak subjektif di satu daerah. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2008) Customer Relationship Management 

adalah konsep yang paling penting dalam pemasaran modern. Yang dalam arti lebih 

luas, CRM adalah keseluruhan proses membangun dan memelihara hubungan 

pelanggan yang menguntungkan dengan mengantarkan nilai dan kepuasan pelanggan 

yang unggul. Sedangkan Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) 

merupakan penggunaan teknologi komunikasi secara digital, memaksimalkan hasil 

penjualan pada pelanggan yang saat ini dan mendorong penggunaan layanan online. 

E-CRM muncul dari internet dan teknologi web untuk memudahkan implementasi 

CRM; Ini berfokus pada interaksi berbasis internet atau web antara perusahaan dan 

pelanggan mereka dan E-CRM merupakan teknik terbaru yang diaplikasikan oleh 

perusahaan supaya meningkatkan keterampilan pemasaran dan juga kemampuan 

mereka. 

Kemudian kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan. Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 

dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Lebih jauh kualitas 

pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 

para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima / peroleh dengan 



12 

 

 

 

pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan terhadap atribut-atribut 

pelayanan suatu perusahaan (Tjiptono, 2017). 

Sedangkan menurut (Parasuraman et al., 2005), e-service quality, sejauh mana 

situs web memfasilitasi efisien dan efektif belanja , pembelian , dan pengiriman 

produk dan jasa. E-service quality, didefinisikan sebagai perluasan dari kemampuan 

suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian dan distribusi secara 

efektif dan efisien. Sehingga dapat disimpulkan bahwa e-banking service quality 

adalah kemampuan sebuah situs banking memfasilitasi efisien dan efektif setiap 

transaksi keuangan yang berhubungan dengan bank. 

Salah satu bank yang berniat mengembangkan layanan perbankan elektronik 

adalah Bank Syariah Mandiri. Dengan mengembangkan layanan ini untuk 

mendongkrak jumlah nasabah. Saat ini jumlah nasabah  usaha Bank Syariah Mandiri 

baru 1.7 juta. Apalagi layanan ini sudah bisa digunakan di 80 cabang Bank Syariah 

Mandiri di seluruh Indonesia. Selama 21 tahun berdiri sebagai Bank Syariah Mandiri 

tentunya secara relatif sudah berhasil menciptakan nasabah yang loyalitas. Jika tidak, 

maka Bank Syariah Mandiri tidak akan berdiri sampai sekarang 

(http://www.syariahmandiri.co.id). 

PT. Bank Syariah Mandiri (BSM) mencatat akumulasi transaksi sebesar 52 

juta per Juli 2019 atau naik 18,31 persen dari periode selanjutnya. Jumlah transaksi 

tersebut didapat dari pengguna terdaftar dari electronic channel BSM yang berjumlah 

sekitar 4 juta per Juli 2019 (https://m/bisnis.com). Dari kenaikan transaksi yang relative 

meningkat, apalagi pada electronic channel BSM tersebut, hal ini menjadi menarik 

http://www.syariahmandiri.co.id/
https://m/bisnis.com
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untuk diteliti. Apalagi pada channel electronic BSM tentunya terdaftar e-crm dan e-

banking service quality. 

Penelitian ini akan dilakukan pada Bank Syariah Mandiri, karena merupakan 

salah satu Bank Syariah yang banyak diminati oleh masyarakat sekitarnya, menurut 

hasil survei peneliti terdahulu lakukan para masyarakat terutama nasabah tidak mau 

beralih dari Bank Syariah Mandiri kepada bank lain karena sudah merasa nyaman 

dengan Bank Syariah Mandiri, selain konsep syariah yang sudah ditetapkan sesuai 

dengan ajaran Islam, pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Mandiri juga 

sangat memuaskan hati para nasabah, sehingga para nasabah tersebut enggan beralih 

pada bank lain.  

Di zaman modern ini, Bank Syariah Mandiri juga mengikuti arus yang 

dimana-mana mengandalkan internet. Dengan pelayanan e-crm dan e-banking apakah 

Bank Syariah Mandiri, tentu pihak Bank Syariah Mandiri ingin memudahkan setiap 

pelayanan yang dilakukan diinginkan setiap nasabahnya, dan tentunya dengan adanya 

e-crm dan e-banking service quality Bank Syariah Mandiri bisa memberikan 

pelayanan yang baik selama 24 jam kepada setiap nasabahnya. Dari hal tersebut, 

adanya e-crm dan e-banking service quality akan tetap mempertahankan loyalitas 

nasabahnya. 

Selain itu, dari beberapa penelitian terdahulu yang menjadi referensi pada 

penelitian ini, belum ada yang  meneliti mengenai pengaruh e-crm  dan e-banking 

service quality terhadap loyalitas nasabah secara bersamaan di Bank Syariah Mandiri. 
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Apalagi Bank Syariah Mandiri Indonesia, belum ada satupun peneliti terdahulu yang 

melakukan penelitian dengan objek seluruh Indonesia. 

Berdasarkan latar belakang diatas maka judul pada penelitian ini adalah : 

“Pengaruh E-CRM dan E-Banking Service Quality terhadap Loyalitas Nasabah 

(Studi Kasus pada Bank Syariah Mandiri)” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan perumusan masalah 

pada penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apa pengaruh e-CRM terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri? 

2. Apa pengaruh e-banking service quality terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Mandiri?  

3. Apa pengaruh e-CRM  dan e-banking service quality secara bersamaan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menjawab permasalahan yang 

ditemukan pada penelitian ini yaitu: 

1. Mengetahui bagaimana pengaruh e-CRM  terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Mandiri. 

2. Mengentahui bagaimana pengaruh e-banking service quality terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Mandiri. 
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3. Mengentahui bagaimana pengaruh e-CRM  dan e-banking service quality secara 

bersamaan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri. 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah dan mengembangkan 

wawasan, informasi, pemikiran, dan ilmu pengetahuan kepada pihak lain 

yang berkepentingan.  

2. Sebagai acuan dan pertimbangan bagi penelitian yang selanjutnya 

khususnya yang melakukan penelitian berkaitan dengan faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah pada bank syariah. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi para manajemen perusahaan perbankan agar dapat meningkatkan 

loyalitas nasabah dan memerhatikan variabel-variabel pada penelitian ini 

terutama yang memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

2. Bagi peneliti diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan dan 

dapat menerapkan ilmu yang diperoleh sehingga memperkaya ilmu 

pengetahuan di bidang terkait. 
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BAB II_ 

_KAJIAN PUSTAKA_ 

 

2.1 Hasil-Hasil Penelitian Terdahulu 

Untuk mempermudah pemahaman mengenai penelitian terdahulu, maka 

peneliti membuat tabel ringkasan penelitian terdahulu sebagai berikut: 

Tabel 2.1 

Ringkasan Penelitian Terdahulu 

No Nama. Tahun,_Judul 

Penelitian 

Tujuan 

Penelitian 

Metode_atau 

Analisis Data 
Hasil_Penelitian 

1. Muslim_Amin,_ 2016, 

“Internet____Banking 

Service_Quality_ and 

its_Implication_on_E-

Customer Satisfaction 

and_____ E-Customer 

Loyalty” 

X: kebutuhan 

pribadi, 

organisasi 

situs, 

keramahan 

pengguna, 

dan efisiensi 

situs web 

Y: kepuasan 

dan loyalitas 

pelanggan 

Uji Regresi 

Linier 

Berganda 

Temuan itu menemukan 

bahwa hubungan antara 

kualitas layanan internet 

banking, kepuasan 

pelanggan dan loyalitas 

pelanggan 

signifikan 

2. Ana Fitriana, 2017, 

“Pengaruh E-

Marketing dan E-

CRM terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Menggunakan Internet 

Banking Bank Syariah 

Mandiri” 

X: e-

Marketing 

dan e-CRM 

pada 

BSMnet  

Y:e-Loyalty 

Eksplanasi-

Asosiatif 

Dengan Uji 

Regresi Linier 

Berganda 

Variabel e-Marketing 

(X1), e-CRM (X2) 

berpengaruh positif 

terhadap e-Loyalty 

nasabah Bank Syariah 

Mandiri cabang 

Pontianak baik secara 

parsial (sendiri-sendiri) 

maupun simultan 

(bersama-sama) 

meskipun perannya 

belum menunjukkan 

pengaruh yang tinggi 

3. Govender et al, 2017, X:  fitur Uji Korelasi Pra-layanan, selama 
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No Nama. Tahun,_Judul 

Penelitian 

Tujuan 

Penelitian 

Metode_atau 

Analisis Data 
Hasil_Penelitian 

“The relationship 

between e-CRM and 

customer loyalty: a 

Kenyan Commercial 

Bank case study” 

manajemen 

hubungan 

pelanggan 

elektronik (e-

CRM)  

Y: loyalitas 

pelanggan 

Dan Analisis 

Regresi 

Linear 

Berganda 

(dan) layanan dan post e-

CRM fitur transaksional 

memiliki hubungan 

positif dan signifikan 

dengan loyalitas, dan 

bahwa fitur pra-layanan 

dan selama layanan 

secara signifikan 

memprediksi loyalitas. 

4. Sinta S. Imansari, 

2017, “Pengaruh 

Kualitas Layanan E-

Banking dan 

Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas 

Nasabah PT. Bank 

Central Asia 

(Persero) Cabang 

Panakkukang Tbk di 

Kota Makassar 

X= Kualitas 

layanan E-

Banking dan 

Kepuasan 

Nasabah 

Y :  

Loyalitas 

Nasabah 

Regresi 

Linear 

Berganda 

Kualitas  layanan  e-

banking  tidak 

berpengaruh   signifikan   

terhadap   loyalitas,   

sedangkan   kepuasan   

nasabah berpengaruh   

signifikan   terhadap   

loyalitas   nasabah    

5. Shivany dan 

Satyavany,2018,  

“E-Banking Service 

Qualities, E-Customer 

Satisfaction, and e-

Loyalty: A conceptual 

Model” 

X: Kualitas 

layanan E-

Banking, 

Kepuasan 

Pelanggan, 

dan Loyalitas 

e- 

Y: sudut 

pandang 

pelanggan 

Konsptual 

Model 

Menciptakan sebuah 

konsep 

kertas merumuskan 

kerangka kerja 

konseptual penelitian, 

dan model untuk 

menunjukkan interaksi 

antara kualitas layanan, 

e-satisfaction, dan e-

loyalty di antara para 

pelanggan internet 

banking. 
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6. Widayanto, 2018, 

“Pengaruh Kualitas 

Layanan Internet 

Banking Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Dengan Pemediasi 

Kepuasan Nasabah 

Bank Cimb Niaga Di 

Surabaya” 

Menentukan 

pengaruh 

kualitas 

layanan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

yang 

dimediasi 

oleh 

pelanggan 

kepuasan di 

Bank CIMB 

Niaga 

Sem-Pls 

(Partial Least 

Square) 

Kualitas layanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap  

loyalitas nasabah,  dan 

kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan  

 

Sumber: Analisis penulis, 2020 

Persamaan pada penelitian yang akan dilakukan peneliti ini adalah objek yang 

diteliti adalah sama-sama mengenai pelayanan internet banking yang terdapat dalam 

pelayanan bank. Namun yang menjadi menarik penelitian ini akan dilakukan, e-crm 

dan e-banking service quality akan dijadikan sebagai variable dalam satu penelitian 

untuk menemukan pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Tempat penelitian akan 

dilakukan di seluruh Bank Syariah Mandiri di Indonesia yang belum pernah menjadi 

penelitian sebelumnya. 

 

2.2 Kajian Teoritis 

2.2.1 E-Customer Relationship Management (CRM) 

2.2.1.1 Definisi e-customer relationship management 

 Customer Relationship Management (CRM) adalah fungsi 

terintegrasi dari strategi pemasaran, pemesanan dan pelayanan yang 

bertujuan untuk meningkatkan pendapat dari kepuasan pelanggan 
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(Kalakota dan Robinson ,2001). Apabila sebuah perusahaan ingin 

mengembangkan bisnisnya, maka peran dari pelanggan tidak bisa 

diabaikan, sehingga pelanggan akan menjadi prioritas dalam 

menerapkan strategi perusahaan untuk menjadi yang terdepan. Untuk 

itu, Customer Relationship Management berbasiskan web (e-CRM) 

dengan teknologi internet menjadi pilihan. Karena e-CRM dapat 

mendorong loyalitas pelanggan, mengurangi biaya, meningkatkan 

efisiensi operasional dan peningkatan time to market (Darudianto, 

2006). 

 Menurut Chaffey (2011), Electronic Customer Relationship 

Management (e-CRM) merupakan penggunaan teknologi komunikasi 

secara digital, memaksimalkan hasil penjualan pada pelanggan yang 

saat ini dan mendorong penggunaan layanan online. E-CRM muncul 

dari internet dan teknologi web untuk memudahkan implementasi 

CRM; Ini berfokus pada interaksi berbasis Internet atau web antara 

perusahaan dan pelanggan mereka dan e-CRM merupakan teknik 

terbaru yang diaplikasikan oleh perusahaan supaya meningkatkan 

keterampilan pemasaran dan juga kemampuan mereka. 

2.2.1.2 Manfaat e-crm 

 Ada beberapa manfaat e-crm, yaitu: (Budi, Jhon & Andreas, 

2003: 76) 

a. Meningkatkan Loyalitas Nasabah 
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Dengan mengaplikasikan CRM maka perusahaan 

memungkinkan untuk menggunakan semua informasi dengan 

pelanggan dari semua jenis layanan, baik melalui website, call 

center, customer service, atuapun melalui staf pemasaran dan 

pelayanan di lapangan. Dengan konsistensi dan aksesibilitas 

informasi ini memungkinkan penjualan dan pelayanan lebih baik 

dengan berbagai informasi penting mengenai pelanggan tersebut. 

b. Mengurangi Biaya 

Aplikasi CRM memungkinkan penjualan produk 

perbankan dan pelayanan dengan biaya yang lebih efiesien dalam 

sbeuah proses bisnis perbankan secara spesifik, terfokus tertuju 

kepala pelanggan yang tepat pada waktu yang tepat pula. 

c. Meningkatkan Efisiensi Operasional 

CRM dapat mengotomasi proses penjualan dan pelayanan 

sehingga dapat mengurangi resiko penurunan kualitas pelayanan 

dan menekan biaya laporan keuangan kas dalam suatu perusahaan 

dalam satu periode (cashflow). 

d. Peningkatan Time to Market 

Dengan mengaplikasikan CRM memungkinkan 

perusahaan untuk membawa produk ke pasar dengan lebih cepat 

dan dengan informasi pelanggan yang lebih baik. 

e. Peningkatan Pendapatan 
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Dengan peningkatan CRM perusahaan akan mendapatkan 

informasi untuk meningkatkan pendapatan dan keuntungan. Selain 

itu, aplikasi CRM juga memberi peluang perusahaan untuk 

melakukan penjualan dan pelayanan kepada nasabah secara global 

tanpa menyediakan upaya khusus untuk mendukung penjualan dan 

pelayanan tersebut. 

 2.2.1.3 Dimensi e-crm 

Menurut Ab Hamid dan McGrath (2005) dimensi e-CRM:  

a. Kualitas Informasi (Information Quality)  

Berdasarkan literatur sistem informasi, kualitas informasi 

merupakan cerminan dari relevansi, kemutakhiran, kecukupan, 

konsistensi dan dapat dimengerti. Karena efisiensi pengambilan 

keputusan konsumen meningkat ketika penelusuran 

disederhanakan, informasi yang disajikan di situs harus mudah 

dipahami dan diperbarui. 

b. Kemudahan Navigasi (Easy of Navigation)  

Kemudahan navigasi mencakup baik organisasi (format) 

konten tata letak serta navigasi yang mudah digunakan 

(kemudahan penggunaan). Situs yang mudah dinavigasi 

menawarkan akses cepat ke informasi yang dibutuhkan dengan 

upaya minimal.  

c. Efisiensi Layanan Konsumen (Customer Service Efficiency)  
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Konsumen terus-menerus menuntut komunikasi yang hati-

hati, berkesinambungan, dan bermanfaat dengan perwakilan 

perusahaan. Karena atribut ini sering diidentifikasi sebagai 

dimensi yang menonjol dalam perilaku pemilihan toko, 

perwakilan perusahaan harus memiliki pengetahuan dan 

keterampilan teknologi dasar untuk menjawab pertanyaan online. 

Mereka harus memahami kebutuhan khusus konsumen, memiliki 

kapasitas untuk menangani masalah yang muncul dan mengatasi 

keluhan konsumen dengan cara yang ramah. 

2.2.1.4 Hubungan e-crm terhadap loyalitas nasabah 

CRM (Customer Relationship Marketing) mampu 

merumuskan strategi yang berbeda dalam melakukan kegiatannya 

untuk mewujudkan daya saing perbankan dalam rangka 

keunggulan kompetitif. Adapun kegiatan usaha bank konvensional 

dan atau syariah adalah: menghimpun dana (funding), 

menyalurkan dana (lending) serta memberikan jasa- jasa bank 

lainnya (services), dengan tujuan menunjang pelaksanaan 

pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan, 

pertumbuhan ekonomi, dan stabilitas nasional ke arah peningkatan 

kesejahteraan rakyat banyak (Rahayu,2012). Sehingga semakin 

baik CRM akan meningkatkan loyalitas nasabah di Bank Syariah 

Mandiri Indonesia. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Ana Fitriana (2017) dengan 

judul “Pengaruh E-Marketing dan E-CRM terhadap Loyalitas 

Nasabah Menggunakan Internet Banking Bank Syariah Mandiri” 

menemukan bahwa variabel e-Marketing (X1), e-CRM (X2) 

berpengaruh positif terhadap e-Loyalty nasabah Bank Syariah 

Mandiri cabang Pontianak baik secara parsial (sendiri-sendiri) 

maupun simultan (bersama-sama). Artinya semakin tinggi E-CRM 

maka makin semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah. 

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Govender et al (2017) 

dengan judul “The relationship between e-CRM and customer 

loyalty: a Kenyan Commercial Bank case study” juga menemukan 

bahwa pra-layanan, selama (dan) layanan dan post e-CRM fitur 

transaksional memiliki hubungan positif dan signifikan dengan 

loyalitas, dan bahwa fitur pra-layanan dan selama layanan secara 

signifikan memprediksi loyalitas. 

 

2.2.2 E-Banking Service Quality 

2.2.2.1 Definisi e-banking service quality 

Menurut Muammar Arafat Yusmad (2018:77) Internet 

Banking (e-banking) adalah suatu layanan perbankan syariah 

dengan menggunakan teknologi informasi berbasis internet. 

Layanan internet banking dapat digunakan dengan perangkat 
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komputer, seperti personal computer, laptop, note book dan 

smartphone. Internet banking sangat membantu dalam 

meningkatkan efisiensi, efektifitas dan produktifitas bagi 

masyarakat khususnya perkotaan yang memiliki aktifitas yang 

padat. Penyediaan layanan perbankan syariah berbasis internet 

memberikan kemudahan bagi nasabah untuk bertransaksi 

keuangan tanpa harus mendatangi kantor bank syariah. 

Menurut Santos (2003), e-service quality (kualitas 

pelayanan Elektronik) didefinisikan sebagai bentuk evaluasi dan 

penilaian pelanggan secara keseluruhan mengenai pelayanan 

keunggulan dan kualitas secara elektronik di pasar virtual. 

Memperluas kinerja dari kualitas pelayanan elektronik tidak hanya 

pada interaksi konsumen dan situs web menghilangkan gambaran 

besar bahwa kualitas pelayanan elektronik terdiri dari lebih dari 

interaktivitas situs web. Kualitas pelayanan elektronik untuk 

mencakup tidak hanya interaktivitas situs web atau kualitas proses 

tetapi juga kualitas hasil dan kualitas pemulihan dari harapan 

pelanggan.  
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2.2.2.2 Jenis transaksi electronic banking (e-banking) 

Jenis-jenis layanan pebankan syariah yang disediakan oleh 

internet banking antara lain: (Muammar,2018 :78) 

a. Transfer dana antar rekening atau ke bank lain. 

b. Informasi saldo dan mutasi rekening 

c. Pembayaran tagihan kartu kredit, angsuran, asuransi, rekening 

listrik, air, telepon, TV kabel, zakat, lain-lain. 

d. Pembelian tiket transportasi, token listrik, pulsa HP, kuota data, 

dan lain-lain. 

e. Layanan lainnya seperti informasi notifikasi rekening dan kurs 

valuta asing. 

2.2.2.3 Dimensi e-service quality 

Menurut Ho dan Lee (2007), terdapat 5 dimensi 

pengukuran e-service quality, yaitu: Information Quality, Security, 

Website Functionality, Customer Relationship, dan 

Responsiveness dan Fulfillment.  

a. Information Quality yaitu informasi untuk pelanggan yang ada 

pada website adalah hal terpenting dari kualitas pelayanan 

karna hal inilah yang dirasakan langsung oleh pelanggan.  

b. Security (keamanan), keamanan disini bagaimana website 

dapat dipercaya pelanggannya. Baiknya layanan online yang 

dilakukan dapat membuat pelanggan menjadi lebih percaya. 
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Kemanan disini bagaimana dapat menjaga privasi dari 

pelanggan, termasuk data pribadi pelanggan yang sudah diinput 

pada website. Ketika keamanan kurang maka akan 

menimbulkan ketidakpercayaan pelanggan dan akan 

mengurangi kepuasan dari pelanggan sendiri.  

c. Dimensi website functionality terdiri dari tiga aspek.  

1. Navigasi berkaitan dengan bagaimana pengguna 

mencari informasi pada website dengan mudah. Hal ini 

sangat penting karena ini yang menjadi andalan bagi 

kualitas pelayanan secara elektronik. Kurang baiknya 

pelayanan elektronik pelanggan online akan kebingungan 

dan perlu mencari informasi terhadap produk/jasa yang 

sedang dibutuhkan. Jika pelanggan terus menerus 

mengalami kebingungan, maka pelanggan akan berhenti 

dan merasa bahwa apa yang dilakukan tidak efektif dan 

efisien. Desain pada sebuah website termasuk navigasi 

dapat membantuk efisiensi dari pelanggan dengan apa yang 

dia butuhkan atau apa yang sedang dia cari. Hal ini berarti 

navigasi mempunyai peran yang sangat penting untuk 

mendukung kualitas pelayanan secara elektronik.  

2. Aspek yang kedua, website mengacu pada 

pelanggannya atau bagaimana penggunanya itu dapat 
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mengakses sumber daya pada website hal ini berkaitan 

dengan kecepatan dalam pengunduhan dan juga 

kemudahan koneksi. Sehingga kecepatan dalam 

pengunduhan dan juga kemudahan koneksi juga merupakan 

faktor penting dalam kualitas pelayanan elektronik.  

3. Aspek yang ketiga, yaitu menjelaskan bagaimana 

fungsi dari transaksional yang dapat membuat pelanggan 

merasakan bahwa website tersebut sederhana dan mudah 

untuk penyelesaian transaksi dari pelanggan.  

d. Pada dimensi Customer Relationship, pada dimensi ini dapat 

menjadikan website sebagai wadah sebuah organisasi sosial 

dengan secara online untuk memberikan kesempatan pada 

pengguna dan juga pelanggan untuk dapat berbagi pendapat 

dan juga bertukar informasi pada komunitas tersebut. 

Armstrong dan Hagel berpendapat bahwa komunitas virtual 

dapat menyatukan informasi dan masyarakat ke dalam sebuah 

hubungan. Layanan ini bermanfaat untuk pelanggan yang satu 

berinteraksi dengan pelanggan lain. Sehingga mereka dapat 

saling berbagi informasi berdasarkan pengalaman mereka 

masing-masing. Hal ini menjadi penting dalam kualitas 

pelayanan elektronik karena juga bisa membantu permasalahan 

dari pelanggan.  
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e. Kemudian dimensi Responsiveness dan Fulfillment. Dimensi 

ini mengukur bagaimana merespon dari apa yang dibutuhkan 

oleh pelanggan apakan tapat waktu dalam meresponnya atau 

tidak. Menjawab pertanyaan pelanggan dengan cepat dan juga 

efisien menjadi sangat penting. Karena pelanggan memilih 

menggunakan online untuk efisiensi waktu, sehingga ketepatan 

dalam menjawab pertanyaan maupun keluhan pelanggan 

menjadi sangat penting yang harus diperhatikan. Masalah-

masalah tersebut secara merupakan komponen dari dimensi 

responsiveness. Dimensi fulfillment atau pemenuhan, hal ini 

dilihat dari bagaimana website dapat menyampaikan 

produk/jasa dan juga kemampuan dalam menindaklanjuti dari 

kesalahan yang terjadi selama transaksi berlangsung. 

2.2.2.4 Hubungan e-banking service quality terhadap loyalitas nasabah 

Dalam penelitian (Moon 2013) menemukan bahwa kualitas 

e-service memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan sehingga, kualitas layanan dan kepuasan 

menjadi salah satu faktor penting dalam bisnis untuk 

mempertahankan konsumen. E-service quality (e-s-qual) 

didefinisikan sebagai sejauh mana sebuah situs web memfasilitasi 

belanja, pembelian, dan pengiriman yang efisien dan efektif 
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(Zeithaml 2009). Sehingga semakin baik E-service quality maka 

akan semakin bertambah loyalitas nasabah (Moon 2013). 

 

2.2.3 Perbankan Syariah 

2.2.3.1 Definisi perbankan syariah 

Bank secara bahasa diambil dari bahasa Itali, yakni banco 

yang mempunyai arti meja. Penggunaan istilah ini disebabkan 

dalam realita kesehariannya bahwa setiap proses dan transaksi 

sejak dahulu dan mungkin di masa yang datang dilaksanakan di 

atas meja. Dalam bahasa Arab, bank biasa disebut dengan mashrof 

yang bearti tempat berlangsung saling menukar harta, baik dengan 

cara mengambil ataupun menyimpan atau selain untuk melakukan 

muamalat (Djazuli dan Yanuari, 2001). Secara umum, bank adalah 

lembaga yang melaksanakan tiga fungsi utama, yaitu menerima 

simpanan uang, meminjamkan uang, dan memberikan jasa 

pengeriman uang (Karim, 2010). 

Menurut UU Republik Indonesia No. 10 Tahun 1998, 

tentang perubahan atas UU No. 7 Tahun 1992 tentang perbankan 

bahwa bank umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan 

usaha secara konvensional dan atau berdasarkan prinsip syariah 

yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas 
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pembayaran. Sedang pengertian prinsip syariah itu sendiri adalah 

aturan berdasarkan hukum Islam (Kamsil, 2002). 

Bank syariah adalah istilah yang dipakai di Indonesia 

untuk menyatakan suatu jenis bank yang dalam pelaksanaannya 

berdasarkan pada prinsip syariah. Namun, “Bank Islam” (Islamic 

Bank) adalah istilah yang digunakan secara luas dinegara lain 

untuk menyebutkan bank dengan prinsip syariah, disamping ada 

istilah lain untuk menyebut bank Islam lain untuk menyebut bank 

Islam diantaranya interst free bank, lariba bank, dan shari’a bank. 

Secara resmi, sebagaimana termuat dalam peraturan perundang-

undangan Republik Indonesia. Bank adalah badan usaha yang 

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya dalam bentuk kredit dan atau dalam bentuk 

lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat. 

 

2.2.3.2 Prinsip-prinsip bank syariah 

Prinsip dasar perbankan syariah berdasarkan pada alQuran 

dan sunnah. Setelah dikaji lebih dalam Falsafah dasar 

beroperasinya bank syariah yang menjiwai seluruh hubungan 

transaksinya berprinsip pada tiga hal yaitu efisiensi, keadilan, dan 

kebersamaan. Efisiensi mengacu pada prinsip saling membantu 

secara sinergis untuk memperoleh keuntungan/margin sebesar 
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mungkin. Keadilan mengacu pada hubungan yang tidak dicurangi, 

ikhlas, dengan persetujuan yang matang atas proporsi masukan 

dan keluarannya. Kebersamaan mengacu pada prinsip saling 

menawarkan bantuan dan nasihat untuk saling meningkatkan 

produktivitas (Wibbowo, 2005). 

Dalam mewujudkan arah kebijakan suatu perbankan yang 

sehat, kuat dan efisien, sejauh ini telah didukung oleh enam pilar 

dalam Arsitektur Perbankan Indonesia (API) yaitu, struktur 

perbankan yang sehat, sistem pengaturan yang efektif, system 

pengawasan yang independen dan efektif, industri perbankan yang 

kuat, infrastruktur pendukung yang mencukupi, dan perlindungan 

konsumen. 

Daya tahan perbankan syariah dari waktu ke waktu tidak 

pernah mengalami negative spread seperti bank konvensional pada 

masa krisis moneter dan konsistensi dalam menjalankan fungsi 

intermediasi karena keunggulan penerapan prinsip dasar kegiatan 

operasional yang melarang bunga (riba), tidak transparan 

(gharar), dan spekulatif (maisir) (Jundiani, 2009). 

2.2.3.3 Fungsi dan peran bank syariah 

Bank syariah adalah bank yang menjalankan fungsi 

intermediasinya berdasarkan prinsip-prinsip syariat Islam. Peran 
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dan fungsi bank syariah menurut Arifin (2007), di antaranya 

sebagai berikut: 

a. Sebagai tempat menghimpun dana dari masyarakat atau dunia 

usaha dalam bentuk tabungan (mudharabah), dan giro 

(wadiah), serta menyalurkannya kepada sektor rill yang 

membutuhkan.  

b. Sebagai tempat investasi bagi dunia usaha (baik dana modal 

maupun dana rekening investasi) dengan menggunakan alat-

alat investasi yang sesuai dengan syariah.  

c. Menawarkan berbagai jasa keuangan berdasarkan upah dalam 

sebuah kontrak perwakilan atau penyewaan.  

d. Memberikan jasa sosial seperti pinjaman kebajikan, zakat dan 

dana sosial lainnya yang sesuai dengan ajaran Islam. 

2.2.3.4 Landasan hukum perbankan syariah 

a. Al-Qur’an 

بهطُهُ الشهيْطاا ي ياتاخا ا ياقُومُ الهذِّ باا لَا ياقوُمُونا إِّلَه كاما ينا ياأكُْلوُنا الر ِّ نُ الهذِّ  

نا   س ِّ  الْ  مِّ انههُمْ قاالوُا إِّنهما  ما لِّكا بِّأ
باا ۗذاَٰ ثْلُ الر ِّ أا   ا الْبايْعُ مِّ له وا ُ الْبايْعا   حا اللَّه  

ما الر ِّ  ره حا ا سالافا   باا  وا ب ِّهِّ فاانْتاهاىَٰ فالاهُ ما نْ را ظاةٌ مِّ وْعِّ هُ ما اءا نْ جا فاما  

ِّ   وا  ئِّكا أا  أامْرُهُ إِّلاى اللَّه نْ عاادا فاأوُلاَٰ ما ابُ وا الِّدُونا   لنهارِّ  ا صْحا ا خا هُمْ فِّيها  
Artinya:  

Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak dapat 

berdiri melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan 

syaitan lantaran (tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka 
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yang demikian itu, adalah disebabkan mereka berkata 

(berpendapat), sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, 

padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan 

mengharamkan riba. Orang-orang yang telah sampai 

kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari 

mengambil riba), maka baginya apa yang telah diambilnya 

dahulu (sebelum datang larangan); dan urusannya (terserah) 

kepada Allah. Orang yang kembali (mengambil riba), maka 

orang itu adalah penghuni-penghuni neraka; mereka kekal di 

dalamnya. (Qs: Al-Baqarah,275) 

Pada ayat diatas dijelaskan bahwa Allah SWT telah 

menghalalkan segala kegiatan jual beli dan mengharamkan riba, 

hal ini menunjukkan bahwa pola bank syariah yang berlandaskan 

pada Al-Qur’an sesuai dengan ketentuan Allah dalam surat Al-

Baqarah tersebut, yaitu menghindari riba. 

b. Landasan Hukum Positif yaitu Undang-undang No.21 Tahun 

2008  

Beberapa aspek penting dalam UU No.21 Tahun 2008:  

1. Adanya kewajiban mencantumkan kata “syariah” bagi 

bank syariah, kecuali bagi bank-bank syariah yang telah 

beroperasi sebelum berlakunya UU No.21 Tahun 2008 

(pasal 5 no.4). Bagi bank umum konvensional (BUK) 
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yang memiliki unit usaha syariah (UUS) diwajibkan 

mencantumkan nama syariah setelah nama bank (pasal 

5 no.5). 

2. Kedua, adanya sanksi bagi pemegang saham 

pengendali yang tidak lulus fit and proper test dari BI 

(pasal 27). 

3. Ketiga, satu-satunya pemegang fatwa syariah adalah 

MUI. Karena fatwa MUI harus diterjemahkan menjadi 

produk perundang-undangan (dalam hal ini Peraturan 

Bank Indonesia / PBI), dalam rangka penyusunan PBI, 

BI membentuk komite perbankan syariah yang 

beranggotakan unsur-unsur dari BI, Departemen 

agama, dan unsur masyarakat dengan komposisi yang 

berimbang dan memiliki keahlian di bidang syariah 

(pasal 26). 

 

2.2.4 Loyalitas Nasabah 

2.2.4.1 Definisi loyalitas nasabah 

Loyalitas didefiniskan sebagai komitmen yang dipegang 

secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk 

atau jasa yang disukai (Kotler dan Keller, 2009). Loyalitas 

pelanggan merupakan konsistensi pembelian ulang secara periodik 
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dan terus-menerus dalam jangka waktu yang lama karena adanya 

ketertarikan konsumen terhadap sebuah prouduk ataupun merek. 

Loyalitas pelanggan dipandang sebagai kekuatan hubungan 

antara sikap relatif seseorang dan bisnis berulang. Hubungan ini 

dipandang karena dijembatani oleh norma-norma sosial dan 

faktor-faktor situasional. Loyalitas juga dapat diartikan sebagai 

keputusan pelanggan untuk secra suka rela terus berlangganan 

dengan perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang lama 

(Christopher, 2005). 

2.2.4.2 Dimensi Loyalitas 

Menurut Vanessa dan Gaffar (2007) terdapat lime dimensi 

loyalitas pelanggan, yaitu: 

a. Kepuasan pelanggan secara menyeluruh. 

b. Komitmen pelanggan untuk melakukan pembelian ulang 

dengan sebuah hubungan dengan perusahaan. 

c. Keinginan untuk menjadi pembeli ulang. 

d. Keinginan pelanggan untuk merekomendasikan kepada teman-

teman dan kerabatnya. 

e. Daya tahan pelanggan untuk berpindah kepada merek lain.  
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2.3 Hipotesis Penelitian 

2.3.1 Pengaruh E-CRM terhadap Loyalitas Nasabah 

Menurut Chaffey (2011), Electronic Customer Relationship 

Management (E-CRM) merupakan penggunaan teknologi komunikasi 

secara digital. Yang memaksimalkan hasil penjualan pada pelanggan yang 

saat ini dan mendorong penggunaan layanan online. 

Penelitian yang dilakukan oleh Ana Fitriana pada tahun 2017 

dengan judul “Pengaruh E-Marketing dan E-CRM terhadap Loyalitas 

Nasabah Menggunakan Internet Banking Bank Syariah Mandiri” 

menemukan bahwa variabel e-Marketing (X1), e-CRM (X2) berpengaruh 

positif terhadap e-Loyalty nasabah Bank Syariah Mandiri cabang Pontianak 

baik secara parsial (sendiri-sendiri) maupun simultan (bersama-sama) 

meskipun perannya belum menunjukkan pengaruh yang tinggi. Artinya 

semakin tinggi E-CRM maka makin semakin tinggi pula tingkat loyalitas 

nasabah. 

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Govender et al pada 

tahun  2017 dengan judul “The relationship between e-CRM and customer 

loyalty: a Kenyan Commercial Bank case study” juga menemukan bahwa 

pra-layanan, selama (dan) layanan dan post e-CRM fitur transaksional 

memiliki hubungan positif dan signifikan dengan loyalitas, dan bahwa fitur 

pra-layanan dan selama layanan secara signifikan memprediksi loyalitas. 
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Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

H1: E-CRM memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalty nasabah 

2.3.2 Pengaruh E-Banking Service Quality terhadap Loyalitas Nasabah  

Menurut Santos (2003), e-service quality (kualitas pelayanan 

Elektronik) didefinisikan sebagai bentuk evaluasi dan penilaian pelanggan 

secara keseluruhan mengenai pelayanan keunggulan dan kualitas secara 

elektronik di pasar virtual. Penelitian yang dilakukan oleh Muslim Amin 

pada tahun 2015 dengan judul “Internet banking service quality and its 

implication on e-customer satisfaction and e-customer loyalty” 

menemukan bahwa terdapat hubungan antara kualitas layanan internet 

banking, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan signifikan. Begitu 

juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Shivany dan Satyavany pada 

tahun 2018 dengan judul “E-Banking Service Qualities, E-Customer 

Satisfaction, and e-Loyalty: A conceptual Model” Menciptakan sebuah 

konsep kertas merumuskan kerangka kerja konseptual penelitian, dan 

model untuk menunjukkan interaksi antara kualitas layanan, e-satisfaction, 

dan e-loyalty.  

Kemudian penelitian yang dilakukan Sinta S. Imansari (2017) 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan E-Banking dan Kepuasan 

terhadap Loyalitas Nasabah pada PT. Bank Central Asia (PERSERO) 

Cabang Panakkukang Tbk di Kota Makassar” menumukan bahwa kualitas  
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layanan  e-banking  tidak berpengaruh   signifikan   terhadap   loyalitas,   

sedangkan   kepuasan   nasabah berpengaruh   signifikan   terhadap   

loyalitas   nasabah. 

Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

H2: E-Banking Service Quality memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalty nasabah. 

 

2.3.3 Pengaruh E-CRM dan E-Banking Service Quality terhadap Loyalitas 

Nasabah 

Loyalitas pelanggan dipandang sebagai kekuatan hubungan antara 

sikap relatif seseorang dan bisnis berulang. Hubungan ini dipandang karena 

dijembatani oleh norma-norma sosial dan faktor-faktor situasional. 

Loyalitas juga dapat diartikan sebagai keputusan pelanggan untuk secra 

suka rela terus berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jangka 

waktu yang lama (Christopher, 2005). 

Peningkatan pada E-CRM dan E-banking service quality akan 

menimbulkan kepuasan pada perasaan para pelanggan, sehingga pelanggan 

atau nasabah akan senantiasa setia dan tetap berlangganan dengan bank 

tersebut. Berdasarkan penjelasan diatas maka hipotesis pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 
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H1 

H2 

H3 

H3: E-CRM  dan E-Banking Service Quality memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalty nasabah 

Untuk mempermudah pemahaman mengenai hipotesis penelitian, 

dapat dilihat pada kerangka konseptual berikut: 

 

     

           

           

     

           

        

 

                                 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

E-CRM 

E-Banking Service 

Quality 

Loyalitas Nasabah 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis 

penelitian kuantitatif  dengan pendekatan deskriptif. Menurut Sugiyono (2017, 7) 

penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif karena untuk 

menunjukkan hubungan antar variabel E-Customer Relationship Management dan 

variabel E-Banking Service Quality terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri. 

Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dapat diperoleh data/informasi yang 

mendalam tentang subjek penelitian, baik yang bisa diamati oleh indera ataupun yang 

tersembunyi (yang tidak diamati oleh indera). Oleh karena itu juga, jenis penelitian 

yang digunakan adalah penelitian deskriptif yang bertujuan untuk menjelaskan suatu 

fenomena dengan menggunakan angka yang menggambarkan karakteristik subjek 

yang diteliti.  
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3.2 Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat dimana peneliti lakukan, lokasi ini sangat 

penting dalam penelitian kuantitatif karena mempermudah peneliti melakukan objek 

dan tujuannya. Penelitian dilakukan pada nasabah PT Bank Syariah Mandiri, karena 

PT Bank Syariah Mandiri merupakan bank milik pemerintah pertama yang 

melandaskan operasionalnya pada prinsip syariah, penelitian sebelumnya juga belum 

ada yang meneliti di PT Bank Syariah Mandiri, dan karena laba bersih PT Bank 

Syariah Mandiri yang melonjak tajam yaitu naik sebesar 100,67% pada periode 2018-

2019. 

 

3.3 Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas : objek/subjek yang 

mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017: 80). Populasi pada 

penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Syariah Mandiri. Dalam penelitian ini 

untuk jumlah populasinya tidak diketahui. 

Sedangkan pengertian sampel menurut Sugiyono (2017:81) adalah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Sampel dilakukan karena 

peneliti memiliki keterbatasan dalam melakukan penelitian baik dari segi waktu, 

tenaga, dana dan jumlah populasi yang sangat banyak. Maka peneliti harus 

mengambil sampel yang benar-benar refresentatif (dapat mewakili). Sedangkan 

dalam penelitian ini terdapat 110 responden yang merupakan nasabah dari Bank 
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Syariah Mandiri didapat dari kuesioner yang telah disebarkan. Sedangkan kriteria 

sampel adalah yang merupakan nasabah dari nasabah Bank Syariah Mandiri. 

 

3.4 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel adalah untuk menentukan sampel yang 

digunakan dalam penelitian. Pada penelitian ini menggunakan pengambilan sampel 

dengan teknik non probability sampling dengan metode purposive sampling. 

Purposive sampling dalam buku Sugiyono (2017:85) mempunyai pengertian yaitu 

suatu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Kriteria dalam 

penelitian ini adalah : Nasabah Bank Syariah Mandiri dan juga penggguna yang 

merupakan pengguna BSM Net. 

Teori pengambilan sampling dalam peneltian ini adalah menggunakan Central 

Limit Theorem. Central Limit Theorem (Teorama Limit Pusat) merupakan teorama 

yang sangat penting dalam statistika inferensia karena dengan teorema ini 

memungkinkan kita untuk menafsirkan parameter populasi dari sampel tanpa harus 

mengetahui distribusi populasi. Mendenhall dan Beaver (1992) dalam Aziza (2006), 

menyatakan bahwa jumlah minimum sampel pada Central Limit Theorem untuk 

mencapai kurva normal setidaknya adalah dengan mencapai nilai responden 

minimum 30. Alasan peneliti menggunakan perhitungan sampel dengan Central Limit 

Theorem adalah karena jumlah populasi yang tidak diketahui. 
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3.5 Data dan Jenis Data 

Dalam penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder. Menurut 

(Sugiyono, 2017)  data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari 

hasil wawancara, observasi dan kuesioner yang disebarkan kepada sejumlah sampel 

responden yang sesuai dengan target sasaran dan dianggap mewakili seluruh populasi 

penelitian. Metode pengumpulan data primer pada penelitian ini adalah dengan 

observasi dan penyebaran kuesioner. 

Sedangkan data sekunder merupakan data yang diperoleh dari pihak lain 

secara tidak langsung, memiliki hubungan dengan penelitian yang dilakukan berupa 

sejarah perusahaan, ruang likup perusahaan, struktur organisasi, buku, literatur, 

artikel, serta situs di internet (Sugiyono, 2017). Pengumpulan data sekunder pada 

penelitian ini dilakukan dengan studi kepustakaan, dan online research.  

 

3.6 Teknik Pengumpulan Data   

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer yang diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner elektronik atau web survey melalui media google 

forms. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 

dijawab. (Suryani & Suharyadi, 2015: 182). Penyerbaran kuesioner elektronik 

disebarakan melalui media whatsapp messenger, facebook, dan instagram. Dengan 

kriteria responden adalah yang merupakan nasabah dari Bank Syariah Mandiri dan 

juga pengguna BSM Net. Jumlah responden yang didapat dari google forms adalah 
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110 responden. Kemudian data yang diporeleh diolah dengan menggunakan program 

SPSS V27. 

 

3.7 Definisi Operasional Variabel 

Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal 

tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Adapun operasional 

variabel pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 3.1 

Operasional Variabel 

No Variabel Indikator Skala 

1 

Independent 

(X1) 
E-CRM 

1. Kualitas informasi 

2. Kemudahan 

navigasi 

3. Efisiensi layanan 

(Ab Hamid dan 

Mc Grath) 

Likert: 

penggunaan 

skor 

terhadap 

setiap 

pertanyaan 

dari 

responden 

mulai dari 

sangat  tidak 

setuju 

sampai 

sangat 

setuju 

 

 

 

 

Independent  

(X2) 

E Banking 

Service Quality 

1. Security (keamanan) 

2. Dimensi website 

functionality. 

3. Kemudahan  respon 

responsiveness  

dan  fullfilment 

(Hon dan Lee) 
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Sumber: olahan peneliti,(2020) 

 

3.8 Skala Pengukuran 

Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai acuan 

untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur, sehingga 

data tersebut dapat digunakan untuk penelitian kuantitatif (Sugiyono, 2017). 

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. 

Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, fenomena sosial ini 

telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai 

variabel penelitian (Sugiyono, 2017). 

Scoring pada skala ini dilakukan sebagai berikut : 

1 : Sangat tidak setuju (STS) 

2. 
Dependent 

(Y) 

Loyalitas 

Nasabah 

1. Kepuasan pelanggan 

secara menyeluruh 

2. Komitmen pelanggan 

untuk melakukan 

pembelian ulang dengan 

sebuah hubungan 

dengan masyarakat 

3. Keinginan 

pelanggan untuk 

merekomendasikan 

kepada teman-teman 

dan kerabatnya 

4. Daya tahan 

pelanggan untuk 

berpindah kepada 

merek lain. 

 

Likert: 

penggunaan 

skor 

terhadap 

setiap 

pertanyaan 

dari 

responden 

mulai dari 

sangat tidak 

setuju 

sampai 

sangat 

setuju 
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2 : Tidak setuju (TS) 

3 : Ragu-ragu (R) 

4 : Setuju (S) 

5 : Sangat setuju (SS) 

 

3.9 Analisis Data 

Statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan variabel-variabel dalam 

penelitian ini. Alat analisis yang digunakan adalah rata-rata, maksimal, minimal dan 

standar deviasi untuk mendeskripsikan variabel penelitian. 

3.9.1 Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat 

kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Sebuah instrumen dikatakan 

valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan. Tinggi rendahnya 

validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data yang terkumpul tidak 

menyimpang dari gambaran tentang validitas yang dimaksud. Pengujian 

validitas bertujuan untuk menjamin hasil pengukuran sesuai dengan apa 

yang diukur (Sugiyono, 2017). Perhitungan validitas dapat dilakukan 

dengan menggunakan SPSS product moment. Hasil dari perhitungan SPSS 

23 akan dibandingkan dengan nilai 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 pada signifikansi 5%. 
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3.9.2 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah derajat konsistensi intrumen yang 

bersangkutan. Suatu instrumen dikatakan mempunyai nilai reliabilitas yang 

tinggi, apabila tes yang dibuat mempunyai hasil yang konsisten dalam 

mengukur yang hendak diukur. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan 

melihat nilai Alpha-Crobach dari pengolahan data menggunakan SPSS.  

Adapun kriteria reabilitas yang dinyatakan pada tabel berikut:  

Tabel 3.2 

Kriteria Reliabilitas Instrumen 

Nilai Cronbach Alpha Keputusan 

0,00-0,20 Sangat rendah 

0,21-0,40 Rendah 

0,41-0,60 Cukup 

0,61-0,80 Tinggi 

0,81-1,00 Sangat tinggi 

 

3.9.3 Uji asumsi klasik 

Pendugaan nilai koefisien regresi dengan metode kuadrat terkecil 

bertujun untuk mencapai kondisi yang baik yaitu best linier unbiased 

estimative (BLUE). Agar dapat menjadi parameter yang baik maka 

persamaan regresi harus memenuhi asumsi klasik. Parameter yang baik 

apabila tidak bias, efisien dan konsisten. Jika terdapat penyimpangan 

asumsi klasik atas model linier yang diusulkan (negatif) maka hasil 
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estimasi tidak dapat dipertanggungjawabkan atau tidak reliable. Untuk 

mendeteksi adanya penyimpangan asumsi klasik maka dilakukan uji 

multikoliniearitas, heteroskedastisitas dan autokorelasi. 

3.9.3.1 Uji normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya 

mempunyai distribusi normal ataukah tidak. Model regresi yang 

baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati 

normal. (Ghozali, 2016), dalam uji normalitas ini ada 2 cara untuk 

mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak, 

yaitudengan analisis grafik dan uji statistik. Alat uji yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah dengan grafik normal 

probability plot dan uji statistik dengan Kolmogorov-Smirnov Z 

(1-Sample KS). 

Untuk mendeteksi normalitas data dapat diuji dengan 

Kolmogorov-Smirnov, dengan pedoman pengambilan keputusan: 

1. Nilai sig < 0,05, distribusi adalah tidak normal.  

2. Nilai sig > 0,05, distribusi adalah normal. 

(Ghozali, 2016) menjelaskan bahwa dasar pengambilan 

keputusan dengan analisis grafik normal probability plot adalah:  
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1. Jika titik menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti 

arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi 

normalitas. 

2. Jika titik menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak 

mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak 

memenuhi asumsi normalitas. 

3.9.3.2 Uji multikoliniearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah 

dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 

bebas atau tidak. Model yang baik seharusnya tidak terjadi 

korelasi yang tinggi di antara variabel bebas. Untuk mendeteksi 

ada atau tidaknya multikolinearitas di dalam model regresi dapat 

diketahui dari nilai toleransi dan lawannya nilai variance inflation 

factor (VIF). Kedua ukuran ini menunjukkan setiap variabel 

independen manakah yang dijelaskan oleh variabel independen 

lainnya. Tolerance mengukur variabilitas variabel bebas yang 

terpilih yang tidak dapat dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. 

Jadi, nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi 

(karenaVIF=1/tolerance). Nilai cut-off yang umum dipakai untuk 

menunjukkan adanya multikolinearitas adalah nilai tolerance ≤ 

0,10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 10.  
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(Ghozali, 2016) model regresi yang bebas 

multikolinearitas adalah model yang mempunyai nilai tolerance di 

atas 0,1 atau VIF di bawah 10. Apabila tolerance variance di 

bawah 0,1 atau VIF di atas 10, maka terjadi multikolinieritas. Jika 

ternyata dalam model regresi terdapat multikolinieritas, maka 

harus menghilangkan variabel independen yang mempunyai 

korelasi tinggi dari model regresi. 

3.9.3.3 Uji heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual atau 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Model regresi yang baik 

adalah yang tidak mengandung gejala heteroskedastisitas atau 

mempunyai varians yang homogen (homoskedastisitas). 

Menurut (Ghozali, 2016) cara untuk mendeteksi ada atau 

tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan melihat grafik 

scatterplot antara nilai prediksi variabel terikat (dependen) yaitu 

ZPRED dengan residualnya SRESID. Deteksi ada tidaknya pola 

tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED 

dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X 

adalah residual (Y prediksi–Y sesungguhnya) yang telah di–

studentized. Dasar analisis : 
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1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada 

membentuk pola tertentu yang teratur (bergelombang, 

melebar kemudian menyempit), maka mengindikasikan 

telah terjadi heteroskedastisitas. 

2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di 

atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak 

terjadi heteroskedastisitas. 

3.9.4 Analisis Regresi Linear Berganda 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

teknik analisis linier berganda. Analisis regresi linier berganda yang 

digunakan untuk mengetahui pengaruh E-CRM dan E-Banking Service 

Quality terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri di kota 

Malang melalui SPSS dengan persamaan model seperti di bawah ini: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e ......................................... 

Keterangan : 

Y = Loyalitas Nasabah 

a  = Konstanta 

X1 =  E-CRM 

X2 = E-Banking Service Quality 

b1  = Koefisien regresi X1 

b2  = Koefisien regresi X2 

e  = Error  
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Apabila variabel b bernilai positif (+) maka dapat dikatakan terjadi 

pengaruh searah antara variabel independen dengan variabel dependen, 

setiap kenaikan nilai variabel independen akan mengakibatkan kenaikan 

variabel dependen begitu juga sebaliknya. Apabila variabel bernilai negatif 

(-) maka dapat dikatakan terjadi pengaruh negatif dimana kenaikan nilai 

variabel independen akan mengakibatkan penurunan variabel dependen. 

3.9.4.1 Uji koefisien determinasi (R2) 

Analisa determinasi digunakan untuk mengetahui 

persentase sumbangan pengaruh variabel bebas secara serentak 

terhadap variabel terikat. Koefisien ini menunjukkan seberapa 

besar persentase variasi variabel bebas yang digunakan dalam 

model mampu menjelaskan variabel terikat. R2 = 0 maka variasi 

variabel bebas yang digunakan dalam model tidak menjelaskan 

sedikitpun variasi variabel terikat. Sebaliknya jika R2 = 1 maka 

variasi variabel yang digunakan dalam model menjelaskan 100% 

variasi variabel terikat (Ghozali, 2016). 

3.9.5 Uji hipotesis 

3.9.5.1 Uji simultan (F)  

Uji F menunjukkan apakah semua variabel bebas yang 

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-

sama terhadap variabel dependen (Ghozali, 2016). Pengujian 

dilakukan dengan menggunakan significance level 0,05 (α = 5%). 
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Ketentuan penerimaan atau penolakan hipotesis adalah sebagai 

berikut: 

a) Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis diterima 

(koefisien regresi tidak signifikan). Ini berari bahwa secara 

simultan kedua variabel independen tersebut tidak 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen. 

b) Jika nilai signifikan ≤ 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien 

regresi signifikan). Ini berarti bahwa secara simultan kedua 

variabel independen tersebut mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel dependen. 

3.9.5.2 Uji parsial (T) 

Uji t digunakan untuk mengetahui hubungan signifikansi 

dari masing-masing variabel independen terhadap variabel 

dependen. Uji t dilakukan untuk mendeteksi lebih lanjut manakah 

diantara ketiga variabel independen yang berpengaruh signifikan 

terhadap variable dependen (Ghozali, 2016).  

Ketentuan penerimaan atau penolakan hipotesis adalah 

sebagai berikut: 

a) Jika nilai signifikan > 0,05 maka hipotesis diterima 

(koefisien regresi tidak signifikan). Ini berari bahwa secara 

parsial masing-masing variabel independen tidak 
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mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen. 

b) Jika nilai signifikan ≤ 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien 

regresi signifikan). Ini berarti bahwa secara parsial masing-

masing variabel independen mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel dependen  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian  

4.1.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian 

Dalam gambaran umum objek penelitian ini menjelaskan atau 

memaparkan data deskripsi perusahaan yang teridri dari sejarah umum, 

visi, misi, logo perusahaan dan struktur organisasi. Merujuk dari website 

resmi Bank Syariah Mandiri (BSM) yaitu 

https://www.mandirisyariah.co.id/. 

a. Sejarah umum Bank Syariah Mandiri (BSM) 

Kehadiran BSM sejak tahun 1999, sesungguhnya merupakan 

hikmah sekaligus berkah pasca krisis ekonomi dan moneter 1997-

1998. Sebagaimana diketahui, krisis ekonomi dan moneter sejak Juli 

1997, yang disusul dengan krisis multi-dimensi termasuk di panggung 

politik nasional, telah menimbulkan beragam dampak negatif yang 

sangat hebat terhadap seluruh sendi kehidupan masyarakat, tidak 

terkecuali dunia usaha. Dalam kondisi tersebut, industri perbankan 

nasional yang didominasi oleh bank-bank konvensional mengalami 

krisis luar biasa. Pemerintah akhirnya mengambil tindakan dengan 

https://www.mandirisyariah.co.id/
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merestrukturisasi dan merekapitalisasi sebagian bank-bank di 

Indonesia. 

Pada saat bersamaan, pemerintah melakukan penggabungan 

(merger) empat bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank 

Exim, dan Bapindo) menjadi  satu bank baru bernama PT Bank 

Mandiri (Persero) pada tanggal 31 Juli 1999. Kebijakan penggabungan 

tersebut juga menempatkan dan menetapkan PT Bank Mandiri 

(Persero) Tbk. sebagai pemilik mayoritas baru BSB. Sebagai tindak 

lanjut dari keputusan merger, Bank Mandiri melakukan konsolidasi 

serta membentuk Tim Pengembangan Perbankan Syariah. 

Pembentukan tim ini bertujuan untuk mengembangkan layanan 

perbankan syariah di kelompok perusahaan Bank Mandiri, sebagai 

respon atas diberlakukannya UU No. 10 tahun 1998, yang memberi 

peluang bank umum untuk melayani transaksi syariah (dual banking 

system). 

Tim Pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa 

pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum yang tepat untuk 

melakukan konversi PT Bank Susila Bakti dari bank konvensional 

menjadi bank syariah. Oleh karenanya, Tim Pengembangan Perbankan 

Syariah segera mempersiapkan sistem dan infrastrukturnya, sehingga 

kegiatan usaha BSB berubah dari bank konvensional menjadi bank 

yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah dengan nama PT Bank 
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Syariah Mandiri sebagaimana tercantum dalam Akta Notaris: Sutjipto, 

SH, No. 23 tanggal 8 September 1999. Perubahan kegiatan usaha BSB 

menjadi bank umum syariah dikukuhkan oleh Gubernur Bank 

Indonesia melalui SK Gubernur BI No. 1/24/ KEP.BI/1999, 25 

Oktober 1999. Selanjutnya, melalui Surat Keputusan Deputi Gubernur 

Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/ 1999, BI menyetujui 

perubahan nama menjadi PT Bank Syariah Mandiri. Menyusul 

pengukuhan dan pengakuan legal tersebut, PT Bank Syariah Mandiri 

secara resmi mulai beroperasi sejak Senin tanggal 25 Rajab 1420 H 

atau tanggal 1 November 1999. 

PT Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan tumbuh sebagai 

bank yang mampu memadukan idealisme usaha dengan nilai-nilai 

rohani, yang melandasi kegiatan operasionalnya. Harmoni antara 

idealisme usaha dan nilai-nilai rohani inilah yang menjadi salah satu 

keunggulan Bank Syariah Mandiri dalam kiprahnya di perbankan 

Indonesia. BSM hadir untuk bersama membangun Indonesia menuju 

Indonesia yang lebih baik. 

b. Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri (BSM)   

Demi tercapainya budaya organisasi yang unggul dan mampu 

fokus pada tujuan yg ingin dicapainya, Bank Syariah Mandiri (BSM) 

memiliki visi dan misi sebagai berikut: 
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• Visi Bank Syariah Mandiri (BSM) 

Bank Syariah Terdepan dan Modern: 

Untuk Nasabah 

BSM merupakan bank pilihan yang memberikan manfaat, 

menenteramkan dan memakmurkan.  

Untuk Pegawai 

BSM merupakan bank yang menyediakan kesempatan untuk 

beramanah sekaligus berkarir profesional. 

Untuk Investor 

Institusi keuangan syariah Indonesia yang terpercaya yang 

terus memberikan value berkesinambungan. 

• Misi Bank Syariah Mandiri (BSM) 

1. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-rata 

industri yang berkesinambungan. 

2. Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis 

teknologi yang melampaui harapan nasabah. 

3. Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran 

pembiayaan pada segmen ritel. 

4. Mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai syariah 

universal. 
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5. Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja 

yang sehat. 

6. Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan 

lingkungan. 

c.  Logo Bank Syariah Mandiri (BSM) 

 

Gambar 4.1 

Logo Bank Syariah Mandiri (BSM) 

Sumber : https://www.mandirisyariah.co.id/  

Adapun arti atau makna yang terdapat pada logo BSM 

diantaranya: Lambang logo divisualkan dalam bentuk gelombang 

berwarna emas yang merupakan lambang kemakmuran yang dicita-

citakan pada nasabah yang mau bermitra dengan BSM. Posisi 

lambang logo diatas huruf logo melambangkan sikap progresif menuju 

kemakmuran. 

https://www.mandirisyariah.co.id/
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d. Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri (BSM) 

 

Gambar 4.2 

Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri (BSM) 

 

4.1.2 Gambaran Umum Responden 

     Untuk memperoleh data yang dibutuhkan, peneliti membutuhkan 

responden untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan yang diajukan untuk 

dikonversikan menjadi data yang akan dianalisa, gambaran umum 

responden yang didapatkan berdasarkan karakteristik jenis kelamin, usia, 

pendidikan terakhir, pekerjaan dan lama menjadi nasabah adalah sebagai 

berikut: 
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a. Jenis kelamin 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat 

dilihat pada tabel 4.1 dibawah ini: 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

JENIS 

KELAMIN 
FREKUENSI PERSEN 

PERSEN 

YANG 

BERLAKU 

PERSEN 

KUMULATIF 

Laki-Laki 59 54% 53,64 53,64 

Perempuan 51 46% 46,36 100 

TOTAL 110 100% 100   

Sumber: data diolah,(2020) 

Berdasarkan karakteristik jenis kelamin responden pada Tabel 

4.1 menunjukkan bahwa responden laki-laki sebanyak 59 nasabah 

dengan presentase (54%), dan sebanyak 51 pelanggan wanita dengan 

presentase (46%). Hasil ini menunjukkan bahwa nasabah Bank 

Syariah Mandiri (BSM) dalam penelitian ini adalah seimbang antara 

nasabah laki-laki dan perempuan. Hal ini di sebabkan karena di era 

modern seperti saat ini yang membutuhkan jasa perbankan tidak hanya 

laki-laki tetapi perempuan juga butuh layanan perbankan untuk 

memnuhi kebutuhannya. 
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b. Usia 

Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada 

tabel berikut: 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

USIA FREKUENSI PERSEN 

PERSEN 

YANG 

BERLAKU 

PERSEN 

KUMULATIF 

15 - 19 12 11% 10,91% 10,91% 

20 - 24 53 48% 48,18% 59,09 

25 - 29 13 12% 11,82% 70,91 

30 - 34 12 11% 10,91% 81,82 

35 atau > 35 20 18% 18,18% 100 

TOTAL 110 100% 100%   
Sumber: data diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.2 tentang karakteristik responden 

berdasarkan usia diatas dapat kita lihat bahwa nasabah Bank Syariah 

Mandiri (BSM) yang berumur diantara 15-19 tahun adalah sebanyak  

12 orang atau 11% dari 110 responden atau nasabah keseluruhan, 

antara usia 20-24 tahun adalah 53 orang atau 48%, anatara usia 25-29 

tahun adalah 13 orang atau 12%, anatara usia 30-34 tahun adalah 12 

orang atau 11%, usia 35 tahun atau lebih dari  35 tahun ada sebanyak 

20 orang atau 18% dari 110 orang responden. 

Hasil rekap ini menunjukkan bahwa mayoritas nasabah Bank 

Syariah Mandiri (BSM) dalam penelitian ini adalah antara usia 20-24 

tahun, hal ini dikarenakan usia tersebut adalah usia terproduktif dan 



63 

 

 

 

memiliki hobi berbelanja, sehingga mayoritas nasabah Bank Syariah 

Mandiri (BSM) membutuhkan M-Banking atau I-Banking untuk 

transakji pembelian. 

c. Pendidikan terakhir 

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

PENDIDIKAN 

TERAKHIR 
FREKUENSI PERSEN 

PERSEN 

YANG 

BERLAKU 

PERSEN 

KUMULATIF 

SMP/MTS 12 11% 10,91 10,91 

SMA/MA/SMK 42 38% 38,18 49,09 

S1 27 25% 24,55 73,64 

S2 29 26% 26,36 100 

TOTAL 110 100% 100   
Sumber: data diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.3 tentang karakteristik responden 

berdasarkan pendidikan terakhir diatas dapat kita lihat bahwa nasabah 

Bank Syariah Mandiri (BSM) yang menempuh pendidikan terakhir di 

SMP/MTS adalah sebanyak  12 orang atau 11% dari 110 responden 

nasabah keseluruhan, yang menempuh pendidikan terakhir di 

SMA/MA/SMK adalah 42 orang atau 38%, yang menempuh 

pendidikan terakhir di S1 adalah 27 orang atau 25%, yang menempuh 

pendidikan terakhir di S2 ada sebanyak 29 orang atau 26% dari 110 

orang responden. 
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d. Pekerjaan 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat 

pada tabel 4.4 dibawah ini: 

 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

PEKERJAAN FREKUENSI PERSEN 

 PERSEN 

YANG 

BERLAKU 

PERSEN 

KUMULATIF 

PNS 37 34% 33,64% 33,64% 

Pegawai Swasta 16 15% 14,55% 48,18 

Mahasiswa 45 41% 40,91% 89,09 

Pelajar 12 11% 10,91% 100 

TOTAL 110 100% 100%   
    Sumber: data diolah (2020) 

 

Berdasarkan tabel rekap kriteria responden berdasarkan 

pekerjaan diatas dapat kita lihat bahwa nasabah Bank Syariah Mandiri 

(BSM) dalam penelitian ini yang beprofesi sebagai mahasiswa adalah 

sebanyak 45 orang atau 41% dari total 110 responden, sebagai 

pegawai swasta sebanyak 16 orang atau 15%, sebagai Pegawai Negeri 

Sipil (PNS) sebanyak 37 orang atau 34%, sebagai pelajar sebanyak 12 

orang atau 11% dan lain-lain sebanyak 7 orang atau 4%. 

Dari hasil rekap diatas dapat kita lihat bahwa nasabah Bank 

Syariah Mandiri (BSM)  dalam penelitian ini beragam dan hampir 

merata, namun profesi terbanyak dari responden adalah sebagai 
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mahasiswa. Alasan utama responden terbanyak adalah dari mahasiswa 

karena lebih sering berbelanja atau mencari kebutuhan sehingga 

membutuhkan bantuan perbankan untuk transaksi.  

 

4.1.3 Uji Instrumen Penelitian 

Suatu instrumen data dapat dikatakan valid apabila mampu 

mengukur dan dapat mengungkapkan data dari variabel yang diteliti 

dengan tepat. Validitas diukur untuk mengetahui sejauh mana data yang 

terkumpul menyimpang dari gambaran variabel yang dimaksud 

(Supriyanto dan Maharani, 2013:184), dalam penelitian ini, uji validitas 

dilakukan untuk mengetahui kebenaran data dan validitas instrumen data 

tersebut, sebuah item pertanyaan dikatakan memiliki validitas tinggi 

apabila memiliki korelasi tinggi terhadap total skor item. Syarat yang 

harus dipenuhi agar data dikatakan valid adalah korelasi dari item-item 

angket haruslah kuat dan peluang kesalahannya tidak terlalu besar 

(maksimal 5%) dan korelasi harus memiliki arah yang positif. Arah 

positif tersebut berarti rbt (nilai korelasi yang akan digunakan untuk 

mengukur validitas harus lebih besar dari rtable). 

4.1.3.1 Uji validitas 

Uji validitas data pada penelitian ini dilakukan terhadap 

tanggapan 110 responden dengan membandingkan nilai korelasi dari 

data tanggapan responden yang dikumpulkan dan nilai rtable pada taraf 
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signifikansi 5%, maka df pada penelitian ini adalah 110-2 = 118, maka 

rtable yaitu 0,1874 yang artinya apabila nilai korelasi item instrumen 

data lebih dari 0,1874 maka dikatakan valid. 

Pada penelitian ini, variabel E-CRM (X1), E-Banking Service 

Quality (X2) dan Loyalitas Nasabah (Y1) semua item pertanyaan 

memiliki nilai total lebih dari taraf signifikansi sehingga semua item 

valid dan dapat dijadikan alat ukur untuk menunjukkan sejauh mana 

data penelitian yang terkumpul menyimpang, hasil uji validitas 

tersebut dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas 

VARIABEL ITEM 

NILAI 

keterangan CORRECTED ITEM 

TOTAL 

CORRELATION 

r Tabel 

 E-CRM (X1) 

X1.1.1 0,927 0,1874  VALID 

X1.1.2 0,927 0,1874  VALID 

X1.1.3 0,658 0,1874  VALID 

X1.2.1 0,912 0,1874  VALID 

X1.2.2 0,919 0,1874  VALID 

X1.2.3 0,623 0,1874  VALID 

X1.3.1 0,895 0,1874  VALID 

X1.3.2 0,886 0,1874  VALID 

X1.3.3 0,664 0,1874  VALID 

E-Banking 

Service 

Quality (X2) 

X2.1.1 0,887 0,1874  VALID 

X2.1.2 0,908 0,1874  VALID 

X2.1.3 0,569 0,1874  VALID 

X2.2.1 0,900 0,1874  VALID 

X2.2.2 0,898 0,1874  VALID 

X2.2.3 0,609 0,1874  VALID 

X2.3.1 0,904 0,1874  VALID 

X2.3.2 0,919 0,1874  VALID 

X2.3.3 0,630 0,1874  VALID 
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Loyalitas 

Nasabah (Y1) 

 

Y1.1.1 0,777 0,1874  VALID 

Y1.1.2 0,626 0,1874  VALID 

Y1.2.1 0,797 0,1874  VALID 

Y1.2.2 0,819 0,1874  VALID 

Y1.3.1 0,563 0,1874  VALID 

Y2.3.2 0,510 0,1874  VALID 

Y2.4.1 0,561 0,1874  VALID 

Y2.4.2 0,946 0,1874  VALID 

Sumber: data diolah, 2020 

Dari tabel diatas 4.5 dapat kita lihat bahwa seluruh item 

dinyatakan valid karena nilai corrected item-total correlation lebih 

dari 0,1874. 

4.1.3.2 Uji reliabilitas 

Sesuai dengan tabel 3.2 di Bab 3 syarat data dikatakan reliabel 

cukup adalah jika nilai Cronbach Alpha di antara 0,41-0,60, dikatakan 

reliabel tinggi jika nilai Cronbach Alpha di antara 0,61-0,80, dan 

dikatakan reliabel sangat tinggi 0,81-1,00 maka dalam penelitian ini 

dilakukan uji reliabilitas terhadap masing-masing variabel dengan 

hasil sebagai berikut: 

Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 

Nilai 

Cronbach 

Alpha  

Standart 

nilai 
Keterangan 

 E-CRM (X1) 0.747 0.61 RELIABEL 

 E-Banking Service 

Quality (X2) 0.753 0.61 RELIABEL 

Loyalitas Nasabah (Y1) 0.807 0.61 RELIABEL 
Sumber: data diolah, 2020 
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Berdasarkan tabel 4.6 dapat kita lihat bahwa didapatkan dari 

uji reliabilitas nilai Cronbach Alpha dari masing-masing variabel 

adalah > 0.6, maka data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah 

dinyatakan reliabel tinggi. 

 

4.1.4 Hasil Analisis Deskriptif  

Statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan variabel-

variabel dalam penelitian ini. Alat analisis yang digunakan adalah rata-

rata, maksimal, minimal dan standar deviasi untuk mendeskripsikan 

variabel penelitian. Hasil analisis deskripsi dalam penelitian ini sebagai 

berikut: 

Tabel 4.7 Hasil Analisis Deskripsi 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1 
110 36 45 40,34 2,082 

X2 
110 36 45 40,35 2,191 

Y 
110 33 38 35,88 ,875 

Valid N 

(listwise) 
110     

Sumber: data diolah, 2020 

Dari tabel 4.7 diatas menunjukkan bahwa nilai rata-rata atau mean 

variabel X1 dan X2 hampir sama rata-rata variabel X1 sebesar 40,34, rata-
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rata variabel X2 sebesar 40,35 dan rata-rata variabel Y sebesar 35,88. 

Nilai maksimal variabel X1 dan X2 sebesar 45 dan variabel Y sebesar 38. 

Nilai minimal variabel X1 dan X2 sebesar 36 dan variabel Y sebesar 33. 

Strandar deviasi variabel X1 sebesar 2,082, variabel X2 sebesar 2,191 dan 

standar deviasi variabel Y sebesar 0,875. 

 

4.1.5 Uji Asumsi Klasik 

4.1.5.1  Uji normalitas 

Uji normalitas dalam penelitian ini ditunjukkan dalam bentuk 

gambar yang menunjukkan bahwa titik-titik menyebar diantara garis 

diagonal dan mengikuti arah garis tersebut. Dapat diartikan data dalam 

penelitian ini terdistribusi secara normal, hasil dari uji normalitas 

dengan metode uji grafis adalah sebagai berikut:  

 

Gambar 4.3  

Hasil Uji Normalitas 
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Sumber: data diolah peneliti, 2020 

Gambar 4.3 menunjukan bahwa titik distribusi berada di 

sekitar garis diagonal maka distribusi data dapat dikatakan normal. 

Maka disimpulkan bahwa bahwa distribusi frekuensi seluruh variabel 

telah sesuai dengan distribusi uji. 

Setelah dilakukan uji normalitas dalam bentuk gambar, untuk 

memastikan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas 

dilakukan juga One-Sample Kolmogorov-Smirnov. Berikut adalah 

hasil uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov dalam penelitian ini: 

 

Tabel 4.8  

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 110 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 
1,59755334 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,091 

Positive ,091 

Negative -,062 

Test Statistic ,091 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,207c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: data diolah, 2020 
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Dari tabel 4.8 menunjukkan hasil uji normalitas atas setiap 

variabel dalam penelitian ini. Hasil pengujian normalitas tersebut 

menunjukkan bahwa seluruh indikator dalam penelitian memiliki 

residual yang berdistribusi normal. Hal tersebut dapat dilihat dari nilai 

signifikansi adalah 0,207 lebih dari 0,05. Artinya model yang ada 

dapat dilanjutkan pada pengujian selanjutnya yaitu regresi linear 

berganda, uji simultan dan uji parsial. 

Uji asumsi klasik ada 3 di dalam penelitian ini yang pertama 

adalah uji normalitas. Tujuan dari uji normalitas adalah untuk menilai 

sebaran data pada sebuah kelompok data atau variabel, apakah sebaran 

data tersebut berdistribusi normal ataukah tidak. Dalam penelitian ini 

ada tiga variabel independen dan satu variabel dependen, setelah 

melakukan uji normalitas akan mengetahui sebaran data yang ada di 

setiap variabel. Hasil pengujian di tabel 4.8 menunjukkan nilai 

signifikansi sebesar 0,207 artinya sebaran data di setiap variabel dalam 

penelitian ini berdistribusi normal. 

4.5.1.2 Uji multikolinearitas 

Tujuan dilakukanya uji multikolinearitas adalah untuk menguji 

apakah ditemukan dalam model regresi korelasi antara variabel bebas 

(independen). Model yang baik adalah yang tidak terjadi korelasi 

antara variabel-variabel, jika variabel bebas saling berkorelasi maka 
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variabel-variabel ini tidak ortogol. Variabel ortogonal adalah variabel 

bebas yang nilai korelasi antara variabel bebas adalah nol. 

Cara untuk mengetahui multikolinearitas adalah dengan 

melihat nilai Tolerance dan nilai VIF (Varian Inflation Factor) jika 

nilai tolerance lebih dari 0.10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10, maka 

tidak terjadi multikolinearitas. Hasil uji multikolinearitas tiap variabel 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.9  

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 28,028 2,625  10,677 ,000   

X1 1,153 ,127 ,649 9,075 ,000 ,972 1,028 

X2 ,240 ,127 ,135 1,891 ,011 ,972 1,028 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data diolah di SPSS, 2020 

Tabel 4.9 di atas menunjukkan hasil uji multikolinearitas atas 

setiap variabel dalam penelitian ini. Hasilnya menunjukkananilai 

VIFavariabel X1asebesar 1,028,adan variabel X2 sebesart1,028 seluruh 

variabel memilikitnilai VIFtyang kurangtdari 10. Nilai tolerancetX1 

sebesar 0,972 dan X2 sebesart0,972 seluruh variabel memiliki nilai  > 

0,10. Kedua penilaian tersebut menunjukkan bahwa indikator dalam 

penelitian ini telah lolos uji multikolinearitas. Maka dapat dilanjutkan 
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ke pengujian selanjutnya untuk regresi liner berganda, uji simultan dan 

parsial. 

Tujuan uji multikolinearitas adalah untuk mengetahui ada atau 

tidaknya korelasi antar variabel bebas atau independen dalam 

penelitian ini. Dari hasil pengujian di tabel 4.12 yang menunjukkan 

bahwa VIFavariabel X1 memiliki nilai VIFavariabel X1asebesar 

1,028,avariabel dan variabel X2 sebesart1,028 seluruh variabel 

memilikitnilai VIFtyang kurangtdari 10. Arinya seluruh variabel bebas 

dalam penelitian ini tidak memiliki atau tidak adanya korelasi. 

 

4.1.5.3 Uji  heterokidastisitas 

Uji heterokedastisidas mengenai sama atau tidak varian dari 

residual dari observasi yang satu dengan observasi yang lain. Jika 

residualnya mempunyai varian yang sama disebut terjadi 

Homoskedastisitas dan jika variansnya tidak sama atau berbeda 

disebut terjadi Heteroskedastisitas. Persamaan regresi yang baik jika 

tidak terjadi heteroskedastisitas Danang Sunyoto (2013:90), hasil dari 

uji heterekidastisitas dengan metode uji grafis adalah sebagai berikut: 
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Gambar 4.4 

Hasil Uji Heterekidastisitas 
Sumber: data diolah, 2020 

Gambar 4.4 menggambarkan bahwa sebaran data pada gambar 

tersebut dilambangkan dengan titik-titik yang tidak membentuk pola 

yang jelas, dimana titik-titik menyebar diantara titik nol pada sumbu 

Y. Dalam penelitian ini bahwa sebaran data tidak terjadi 

heterokidastisitas. Maka dapat dilanjutkan ke pengujian selanjutnya uji 

simultan dan uji parsial. 
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Tabel 4.10 

Hasil Uji Heterokedastisitas 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 3,011 2 1,505 2,217 ,114b 

Residual 72,661 107 ,679   

Total 75,672 109    

a. Dependent Variable: ABS_RESID 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber: Data diolah di SPSS, 2020 

Berdasarkan tabel 4.10 menunjukkan hasil uji 

heterokedastisitas seluruh variabel dalam penelitian ini. Seluruh 

variabel memiliki nilai signifikasi sebesar 0,114 artinya seluruh 

variabel yang di uji memiliki nilai > 0,05 yang artinya tidak 

mengandung heterokedastisitas atau homokedastisitas. Kemudian 

dapat dilanjutkan ke pengujian regresi linear berganda, uji simultan 

dan uji parsial. 

Tujuan dari uji heterokedastisitas adalah untuk mengetahui 

apakah variabel bebas atau variabel independen satu jenis atau tidak. 

Dari hasil pengujian di tabel 4.12 memiliki nilai signifikasi sebesar 

0,114 artinya seluruh variabel memiliki nilai signifikansi lebih dari 

0,05. Artinya seluruh variabel bebas dalam penelitian ini tidak satu 

jenis. 
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4.1.6 Uji Regresi Linear Berganda 

Uji regresi linier berganda adalah analisis yang bertujuan untuk 

mengetahui hubungan antar variabel independen dengan variabel dependen, 

merupakan analisis tentang hubungan secara linier antara dua variabel atau 

lebih variabel independen dengan variabel dependen, apakah menimbulkan 

pengaruh positif atau negatif. Hasil analisis regresi linear berganda dapat 

dilihat dalam tabel berikut ini: 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 28,028 2,625  10,677 ,000 

X1 1,153 ,127 ,649 9,075 ,000 

X2 ,240 ,127 ,135 1,891 ,011 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data diolah di SPSS, 2020 

Berdasarkan tabel 4.13 diatas persamaan regresi yang digunakan 

dalam penelitian ini sebagai berikut:   Y = 28,028  + 1,153X1 + 0,240X 2+ e 

Keterangan: 

Y = Loyalitas Nasabah 

X1 = E-CRM 

X2 = E Banking Service Quality  
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e  = Epsilon (Pengaruh faktor lain)   

Hipotesis dalam penelitian ini E-CRM berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah. Hasil pengujian dikatakan positif karena dalam tabel 4.11 

menunjukkan nilai beta (β) X1 1,153 nilai 1,153 yang bernilai positif. Artinya 

apabila E-CRM  naik sebesar 1% akan meningkatkan loyalitas nasabah 

sebesar 1,153. Dikatakan negatif apabila beta (β) X1 negatif contohnya: -

1,153. Dikatakan ada pengaruh apabila thitung > ttabel hasil pengujian 

menunjukkan dalam tabel 4.13 thitung > ttabel yaitu 9,075>0,676.  

E Banking Service Quality dikatakan positif karena dalam tabel 4.11 

menunjukkan nilai beta (β) X2 0,240 nilai 0,240 yang bernilai positif. Artinya 

apabila E Banking Service Quality naik sebesar 1% akan meningkatkan 

loyalitas nasabah sebesar 0,240. Dikatakan negatif apabila beta (β) X2 negatif. 

Dikatakan ada pengaruh apabila thitung > ttabel hasil pengujian menunjukkan 

dalam tabel 4.13 thitung > ttabel yaitu 1,1891>0,676.  
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4.1.7 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Hasil dari pengujian koefisien determinasi dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,684a ,568 ,558 1,612 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data diolah di SPSS, 2020 

Berdasarkan tabel 4.12, menunjukkkan koefesien determinasi (R2) 

dalam penelitian ini sebesar 0,558. Artinya pengaruh variabel bebas yang 

terdiri dari E-CRM  E Banking Service Quality dapat mempengaruhi variabel 

terikat yaitu loyalitas nasabah sebesar 0,558 atau 55,8% sedangkan pada 

44,2% adalah variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

4.1.8 Uji Hipotesis 

4.1.8.1 Uji Simultan (F) 

Uji F ini digunakan untuk membuktikan apakah variabel-

variabel independent E-CRM  (X1) dan E Banking Service Quality (X2) 

sercara simulan berpengaruh terhadap variabel dependen loyalitas 

nasabah (Y)(Ghozali, 2009:88) Analisis uji F dilakukan dengan 
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membandingkan Fhitung dengan Ftabel dengan tingkat kepercayaan 5% 

(0,05) dengan derajat bebas pembilang dan derajat  bebas penyebut, 

dengan rumus df ( pembilang)- (k-1), df (penyebut)-(n-k) (n) adalah 

jumlah sampel dan (k) adalah jumlah variabel.  

Hasil dari uji simultan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Simultan 

      ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 244,985 2 122,493 47,115 ,000b 

Residual 278,187 107 2,600   

Total 523,173 109    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

   Sumber: Data diolah di SPSS, 2020 

Menentukan Fhitung dan Ftabel. Ftabel dengan tingkat 5% (0,05) 

dengan df (pembilang) =k-1, df (penyebut)=n-k. Jadi df (pembilag) 

=3-1=2, df (penyebut)=110-3=107, dan dari Ftabel di dapatkan nilai 

sebesar 3,08. Secara statiskik hasil dari pengujian uji Fhitung sebesar 

47,115 dan Ftabel sebesar 3,08. Artinya menolak H0 karena hasil 

pengujian statistik di tabel 4.13 yaitu Fhitung lebih besar dari Ftabel  yaitu 

Fhitung 47,115 dan Ftabel sebesar 3,08 maka kedua variabel bebas 

mempengaruhi variabel terikat. 
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Berpengaruh positif ditunjukkan dari hasil pengujian statistik 

di tabel 4.13 nilai Fhitung sebesar 47,115 yang bernilai positif. 

Berpengaruh signifikan ditunjukkan dari hasil pengujian statistik di 

tabel 4.13 nilai signifikansi 0,000<0,05 artinya E-CRM  (X1) dan E 

Banking Service Quality (X2)  secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa E-

CRM  (X1) dan E Banking Service Quality (X2) secara simultan 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyaliatas nasabah (Y). 

 

4.1.8.2 Uji parsial (t) 

Uji parsial bertujuanwuntuk mengatahui pengaruhwsetiap 

variabel independen secara parsial terhadap variabeladependen. Dalam 

penelitian ini uji parsial digunakan untuk menguji variabel E-CRM  

(X1) dan E Banking Service Quality (X2) terhadap variabel loyalitas 

nasabah (Y). Cara pengujiannya dengan menetapkan tingkat 

signifikansi yaitu α = 5%, berdasarkan hipotesis yang ada di Bab III 

dengan menggunakan tabel t sebagaiiberikut: 

• H0 ditolak jikaitingkat signifikansi thitung > ttabel,iartinya ada 

pengaruh yang signifikan antaraavariabel independen yaitu E-

CRM  dan E Banking Service Quality terhadap variabel 

dependen yaitu loyalitas nasabah. 
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• H0 diterima jika tingkat signifikasi thitung < ttabel, artinya tidak 

ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen yaitu 

E-CRM  dan E Banking Service Quality terhadap variabel 

dependen yaitu loyalitas nasabah. 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Parsial 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 

28,028 2,625  10,677 ,000 

X1 1,153 ,127 ,649 9,075 ,000 

X2 ,240 ,127 ,135 1,891 ,011 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data diolah di SPSS, 2020 

Menentukan thitung dan ttabel. ttabel dengan tingkat 5% (0,05) 

dengan d f (pembilang) =k-1, df (penyebut)=n-k. Jadi df (pembilang) 

=3-1=2, df (penyebut)=110-3=107. Berdasarkan tabel 4.16 di atas 

hasil dari uji thitung X1 sebesar 9,075 dan ttabel sebesar 0,676, thitung X2 

sebesar 1,1891 dan ttabel sebesar 0,676. Kemudian kriteria pegujian dari 

hasil pengujian statistik di tabel 4.16 yaitu seluruh variabel bebas 

memiliki nilai thitung lebih besar dari ttabel  yaitu thitung maka ketiga 

variabel bebas mempengaruhi variabel terikat. 
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Hipotesis penelitian ini ada 3 yaitu: 

  H1 :Terdapat pengaruh E-CRM  (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

H2 :Terdapat pengaruh E Banking Service Quality (X2) terhadap 

loyalitas nasabah (Y) 

H3 : Terdapat pengaruh E-CRM  (X1) dan E Banking Service Quality 

(X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) 

Hipotesis pertama dalam penelitian ini E-CRM  berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Hasil pengujian dikatakan positif karena 

dalam tabel 4.14 menunjukkan nilai beta (β) X1 1,153 nilai 1,153 yang 

bernilai positif. Artinya apabila E-CRM  naik sebesar 1% akan 

meningkatkan loyalitas nasabah sebesar 1,153. Dikatakan negatif 

apabila beta (β) X1 negatif contohnya: -1,153. Dikatakan ada pengaruh 

apabila thitung > ttabel hasil pengujian menunjukkan dalam tabel 4.13 

thitung > ttabel yaitu 9,075>0,676. Dikatakan berpengaruh signifikan 

apabila nilai sig <0,05  hasil pengujian menunjukkan dalam tabel 4.14 

nilai sig < 0,05 yaitu 0,000<0,5. Artinya E-CRM  berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Hipotesis kedua dalam penelitian ini E Banking Service 

Quality berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. E Banking Service 

Quality dikatakan positif karena dalam tabel 4.14 menunjukkan nilai 

beta (β) X2 0,240 nilai 0,240 yang bernilai positif. Artinya apabila E 

Banking Service Quality naik sebesar 1% akan meningkatkan loyalitas 
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nasabah sebesar 0,240. Dikatakan negatif apabila beta (β) X2 negatif. 

Dikatakan ada pengaruh apabila thitung > ttabel hasil pengujian 

menunjukkan dalam tabel 4.14 thitung > ttabel yaitu 1,1891>0,676. 

Dikatakan berpengaruh signifikan apabila nilai sig < 0,05  hasil 

pengujian menunjukkan dalam tabel 4.13 sig <0,05 yaitu 0,011<0,5. 

Artinya E Banking Service Quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

 

4.2 Pembahasan 

4.2.1 Pengaruh E-CRM  Terhadap Loyalitas Nasabah  

Berdasarkan hasil uji hipotesis, disebutkan bahwa E-CRM 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hasil pengujian dikatakan positif 

karena dalam tabel 4.14 menunjukkan nilai beta (β) X1 1,153 nilai 1,153 yang 

bernilai positif. Artinya apabila E-CRM  naik sebesar 1% akan meningkatkan 

loyalitas nasabah sebesar 1,153. Dikatakan ada pengaruh apabila thitung > ttabel 

hasil pengujian menunjukkan dalam tabel 4.13 thitung > ttabel yaitu 9,075>0,676. 

Dikatakan berpengaruh signifikan apabila nilai sig <0,05  hasil pengujian 

menunjukkan dalam tabel 4.14 nilai sig < 0,05 yaitu 0,000<0,5. Artinya E-

CRM  berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Penelitian yang dilakukan oleh 

Ana Fitriana (2017) Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel e-

Marketing (X1), e-CRM (X2) berpengaruh positif terhadap e-Loyalty nasabah 
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Bank Syariah Mandiri cabang Pontianak baik secara parsial (sendiri-sendiri) 

maupun simultan (bersama-sama) meskipun perannya belum menunjukkan 

pengaruh yang tinggi. Hasil penelitian terdahulu ini diperkuat oleh teori 

Rahayu (2012) CRM (Customer Relationship Marketing) mampu 

merumuskan strategi yang berbeda dalam melakukan kegiatannya untuk 

mewujudkan daya saing perbankan dalam rangka keunggulan kompetitif. 

Adapun kegiatan usaha bank konvensional dan atau syariah adalah: 

menghimpun dana (funding), menyalurkan dana (lending) serta memberikan 

jasa- jasa bank lainnya (services), dengan tujuan menunjang pelaksanaan 

pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan 

ekonomi, dan stabilitas nasional ke arah peningkatan kesejahteraan rakyat 

banyak. Sehingga semakin baik CRM akan meningkatkan loyalitas nasabah di 

Bank Syariah Mandiri Indonesia. 

Hal ini tidak bertentangan dengan ajaran Islam. Islam mengajarkan 

kepada umatnya untuk berpenampilan rapi dan beretika, sebagaimana 

dinyatakan dalam al-Qur’an surat Al-maidah ayat 100 

بِّ    َٰٓأوُْلِّي ٱلۡۡالۡباَٰ ا ياَٰ بِّيثِّ  فاٱتهقوُاْ ٱللَّه ةُ ٱلۡخا باكا كاثۡرا لاوۡ أاعۡجا ٱلطهي ِّبُ وا بِّيثُ وا   ١٠٠ لاعالهكُمۡ تفُۡلِّحُونا قلُ لَه ياسۡتاوِّي ٱلۡخا

Artinya: Katakanlah: "Tidak sama yang buruk dengan yang baik, meskipun 

banyaknya yang buruk itu menarik hatimu, maka bertakwalah kepada Allah 

hai orang-orang berakal, agar kamu mendapat keberuntungan" 
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Dari ayat diatas dapat kita ambil kesimpulan bahwa hal yang baik dan 

buruk itu berbeda dan kita sebagai umat beragama Islam harus dapat memilih 

antara yang baik dan buruk. 

 

4.2.2 Pengaruh E Banking Service Quality terhadap Loyalitas Nasabah 

Hipotesis kedua dalam penelitian ini E Banking Service Quality 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. E Banking Service Quality dikatakan 

positif karena dalam tabel 4.14 menunjukkan nilai beta (β) X2 0,240 nilai 

0,240 yang bernilai positif. Artinya apabila E Banking Service Quality naik 

sebesar 1% akan meningkatkan loyalitas nasabah sebesar 0,240. Dikatakan 

negatif apabila beta (β) X2 negatif. Dikatakan ada pengaruh apabila thitung > 

ttabel hasil pengujian menunjukkan dalam tabel 4.14 thitung > ttabel yaitu 

1,1891>0,676. Dikatakan berpengaruh signifikan apabila nilai sig < 0,05  hasil 

pengujian menunjukkan dalam tabel 4.13 sig <0,05 yaitu 0,011<0,5. Artinya 

E Banking Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

Hal ini mendukung hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Muslim 

Amin pada tahun (2015) hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin tinggi 

kualitas layanan perbankan internet secara signifikan berdampak pada 

kepuasan pelanggan dan akibatnya mengarah pada kesetiaan pelanggan 

elektronik dan niat yang lebih rendah untuk meninggalkan hubungan dengan 

bank. Hasil penelitian terdahulu ini diperkuat oleh teori (Zeithaml 2009) E-
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service quality (e-s-qual) didefinisikan sebagai sejauh mana sebuah situs web 

memfasilitasi belanja, pembelian, dan pengiriman yang efisien dan efektif. 

Sehingga semakin baik E-service quality maka akan semakin bertambah 

loyalitas nasabah. 

Hal ini tidak bertentangan dengan ajaran Islam. Islam mengajarkan 

kepada umatnya bagaimana menepati janji. Sebagaimana dinyatakan dalam 

al-Qur’an surat An-Nahl  ayat 91 yaitu: 

نا  لَا تانقضُُواْ ٱلۡۡايۡماَٰ دتُّمۡ وا ها ِّ إِّذاا عاَٰ أاوۡفوُاْ بِّعاهۡدِّ ٱللَّه عالۡتمُُ  دا تا باعۡ وا قادۡ جا هاا وا يدِّ  وۡكِّ

ا تافۡعالُونا  ا ياعۡلامُ ما ا عالايۡكُمۡ كافِّيلًً  إِّنه ٱللَّه    ٩١ٱللَّه

Artinya: 

“Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan 

janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah 

meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu 

(terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang 

kamu perbuat” 

Maksudnya adalah janji yang harus ditepati oleh seorang karyawan 

Bank Syariah Mandiri (BSM) ketida dia sudah bekerja harus dengan sungguh-

sungguh dan tidak melanggar aturan Bank Syariah Mandiri (BSM). Sehingga 

karyawan dapat memberikan pelayanan terbaik terhadap nasabah Bank 

Syariah Mandiri (BSM) yang akan membuat loyalitas nasabah. 
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4.2.3 Pengaruh E-CRM  dan E Banking Service Quality Terhadap Loyalitas 

Nasabah 

Hipoteis ketiga dalam penelitian ini E-CRM dan E Banking Service 

Quality berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Secara statiskik hasil dari 

pengujian uji Fhitung sebesar 47,115 dan Ftabel sebesar 3,08. Artinya menolak H0 

karena hasil pengujian statistik di tabel 4.13 yaitu Fhitung lebih besar dari Ftabel  

yaitu Fhitung 47,115 dan Ftabel sebesar 3,08 maka ketiga variabel bebas 

mempengaruhi variabel terikat. 

Berpengaruh positif ditunjukkan dari hasil pengujian statistik di tabel 

4.13 nilai Fhitung sebesar 47,115 yang bernilai positif. Berpengaruh 

signifikan ditunjukkan dari hasil pengujian statistik di tabel 4.13 nilai 

signifikansi 0,000<0,05 artinya E-CRM  (X1) dan E Banking Service Quality 

(X2)  secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa E-CRM  (X1) dan E Banking Service 

Quality (X2) secara simultan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyaliatas nasabah (Y). 

Secara simultan E-CRM  dan E Banking Service Quality berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyaliatas nasabah (Y). Berdasarkan tabel 4.12 

menunjukkkan koefesien determinasi (R2) dalam penelitian ini sebesar 0,558. 

Artinya pengaruh variabel bebas yang terdiri dari E-CRM  dan E Banking 

Service Quality dapat mempengaruhi variabel terikat yaitu loyalitas nasabah 
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sebesar 0,558 atau 55,8% sedangkan pada 44,2% adalah variabel lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Penelitian ini sejalan dengan teori (Christopher, 2005) Loyalitas 

pelanggan dipandang sebagai kekuatan hubungan antara sikap relatif 

seseorang dan bisnis berulang. Hubungan ini dipandang karena dijembatani 

oleh norma-norma sosial dan faktor-faktor situasional. Loyalitas juga dapat 

diartikan sebagai keputusan pelanggan untuk secra suka rela terus 

berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang lama. 

Peningkatan pada E-CRM dan E-banking service quality akan menimbulkan 

kepuasan pada perasaan para pelanggan, sehingga pelanggan atau nasabah 

akan senantiasa setia dan tetap berlangganan dengan bank tersebut. 

Tidak hanya sejalan dengan teori tetapi peneliti terdahulu yang telah 

dilakukan oleh Muslim Amin pada tahun (2015) hasil penelitian menunjukkan 

bahwa semakin tinggi kualitas layanan perbankan internet secara signifikan 

berdampak pada kepuasan pelanggan dan akibatnya mengarah pada kesetiaan 

pelanggan elektronik dan niat yang lebih rendah untuk meninggalkan 

hubungan dengan bank. Penelitian yang dilakukan oleh Ana Fitriana (2017) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel e-Marketing (X1), e-CRM (X2) 

berpengaruh positif terhadap e-Loyalty nasabah Bank Syariah Mandiri cabang 

Pontianak baik secara parsial (sendiri-sendiri) maupun simultan (bersama-

sama) meskipun perannya belum menunjukkan pengaruh yang tinggi. 
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Hal ini tidak bertentangan dengan ajaran Islam. Islam mengajarkan 

kepada umatnya bagaimana Allah mengharamkan riba. Sebagaimana 

dinyatakan dalam al-Qur’an surat Al  ayat 275 yaitu: 

بهطُهُ ٱلشهيۡطاَٰ  ي ياتاخا ا ياقوُمُ ٱلهذِّ اْ لَا ياقُومُونا إِّلَه كاما باوَٰ ينا ياأۡكُلوُنا ٱلر ِّ نا  ٱلهذِّ  نُ مِّ

باوَٰ  ما ٱلر ِّ ره حا ُ ٱلۡبايۡعا وا له ٱللَّه أاحا  وا
اْۗ باوَٰ ثۡلُ ٱلر ِّ ا ٱلۡبايۡعُ مِّ اْ إِّنهما انههُمۡ قاالوَُٰٓ لِّكا بِّأ

س ِّ  ذاَٰ  اْ   ٱلۡما

هُ  آَٰءا ن جا ظاة  ۥ فاما وۡعِّ نۡ    ما ما ِّ  وا أامۡرُهَُۥٰٓ إِّلاى ٱللَّه ا سالافا وا ب ِّهّۦِ فاٱنتاهاىَٰ فالاهُۥ ما ن ره  م ِّ

لِّدُونا  ا خاَٰ بُ ٱلنهارِّ  هُمۡ فِّيها ئِّكا أاصۡحاَٰ
َٰٓ    ٢٧٥عاادا فاأوُْلاَٰ

Artinya: 

“Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak dapat berdiri melainkan 

seperti berdirinya orang yang kemasukan syaitan lantaran (tekanan) penyakit 

gila. Keadaan mereka yang demikian itu, adalah disebabkan mereka berkata 

(berpendapat), sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, padahal Allah 

telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Orang-orang yang 

telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari 

mengambil riba), maka baginya apa yang telah diambilnya dahulu (sebelum 

datang larangan); dan urusannya (terserah) kepada Allah. Orang yang 

kembali (mengambil riba), maka orang itu adalah penghuni-penghuni 

neraka; mereka kekal di dalamnya”. (Qs: Al-Baqarah,275) 

Maksud dari ayat di atas adalah bahaya akan riba di Bank Syariah 

Mandiri (BSM) akad transaksi tidak mengandung riba karena sesuai dengan 
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kaidah fiqih nasabah dapat memberikan kepercayaan terhadap Bank Syariah 

Mandiri (BSM). 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

     Berdasarkan hasil penelitian tentang E-CRM dan E Banking Service Quality 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri (BSM), maka dapat di 

tarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel E-CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Dapat dilihat dari tabel 4.14 variabel E-CRM mempunyai nilai signifikasi 0,000 

< 0,05 artinya variabel E-CRM  berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Nilai beta (β) positif sebesar 1,153 yang berarti setiap 

kenaikan  E-CRM sebesar 1% maka, loyalitas nasabah mengalami peningkatan 

sebesar 1,153. Berarti semakin besar presepsi kemudahan maka akan 

mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri (BSM). 

2. Variabel E Banking Service Quality berpengaruh positif danasignifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Dapat dilihat dari tabel 4.14 variabel presepsi risiko 

mempunyaianilai ttabel 1,891 > 0,676 artinya variabel E Banking Service Quality 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Nilai beta (β) 

negatif sebesar 0,240 yang berarti setiap kenaikan E Banking Service Quality 

sebesar 1% maka, loyalitas nasabah mengalami peningkatan sebesar 0,240. 

Artinya bahwa semakin tinggi adanya E Banking Service Quality yang 



89 

 

 

 

dipersepsikan oleh responden, maka akan semakin tinggi loyalitas nasabah Bank 

Syariah Mandiri (BSM). 

3. Kedua variabel yaitu E-CRM dan E Banking Service Quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dapat dilihat dari tabel 4.13 

menunjukkan nilai signifikasi 0,000 < 0,05. Artinya kedua varibel bebas yaitu E-

CRM dan E Banking Service Quality secara bersama-sama mempengaruhi 

loyalitas nasabah. Dengan melihat hasil Fhitung dapat di artikan bahawa Fhitung > 

dari Ftabel yaitu 47,115 > 3,08. Berarti ketiga variabel bebas mempengaruhi 

variabel tarikat. Berarti semakin banyak E-CRM dan E Banking Service Quality 

maka akan mempengaruhi seorang loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri 

(BSM). 

 

5.2 Saran 

 Dari penelitian danipembahasan diiatas, makaipeneliti memberikanisaran: 

1. Bagi Bank Syariah Mandiri (BSM) 

Dari hasil penelitian menunjukkanabahwa seluruh variabel bebas yaitua E-CRM 

dan E Banking Service Quality mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Syariah 

Mandiri (BSM). Artinya bank syariah harus selalu mempertimbangkan kedua hal 

ini agar nasabah lebih berminat dan tetap percaya terhadap . Karena bank 

konvensional dan syariah sama-sama bersaing untuk mendapat nasabah maka 

dari itu, bank syariah harus memiliki kelebihan atau ciri khas agar tetap terus 

berkembang. 
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2. Bagi peneliti selanjutnya 

a. Diharapkan untuk menambah variabel bebas untuk diteliti karena dari kedua 

variabel penelitian ini seluruhnya mempengaruhi loyalitas nasabah, sehingga 

selanjutnya harus ditambah. 

b. Diharapkan untuk juga melakukan wawancara terhadap pihak terkait yang 

berkompeten dalam kajian loyalitas nasabah. 
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Lampiran 1 Kuisioner 

 

Assalamualaikum Warahmatullahi wabarakatuh 

Selamat pagi/siang/sore/ malam bapak/ibu 

 

Mohon maaf mengganggu waktunya, saya dengan Gadis Intan Eva Puspitarisa 

mahasiswi jurusan perbankan syariah Universitas Islam Negeri (UIN) Malang. 

 

Sehubungan dengan penelitian saya yg berjudul  

"PENGARUH E-CRM DAN E-BANKING SERVICE QUALITY TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH (STUDI KASUS PADA BANK SYARIAH MANDIRI)" 

 

Ingin meminta waktu bapak atau ibu untuk mengisi kuisioner di bawah ini 

 

Dengan kriteria bapak atau ibu adalah nasabah Bank Syariah Mandiri (BSM) 

 

Daftar pertanyaan dan segala bentuk data pribadi responden ini semata-mata hanya 

untuk keperluan penelitian dan pengembangan keilmuan dan akan dirahasiakan. Atas 

kesediaan bapak atau ibu dalam mengisi kuisioner ini saya ucapkan terimakasih. 

 

 

 

 

Hormat saya. 

 

 

 

 

Gadis Intan Eva Puspitarisa 

 



 

 

 

BAGIAN I. Identitas Responden 

 

Nama   : ………………………………………………. 

Jenis Kelamin  : ………………………………………………. 

Usia   : ………………………………………………. 

Pendidikan Terakhir  : ………………………………………………. 

Pekerjaan  : ………………………………………………. 

 

 

BAGIAN II. Pertanyaan Pendahuluan 

*) Beri centang (✓) pada salah satu jawaban 

 

1. Apakah anda merupakan nasabah dari Bank Syariah Mandiri?  

( ) Ya  

( ) Tidak 

 

2. Apakah anda pengguna BSM Net Banking?  

( ) Ya  

( ) Tidak 

 

Jika jawaban Anda seluruhnya adalah “Ya”, maka Anda bisa melanjutkan 

mengisi kuesioner ini. 

 

BAGIAN III. Petunjuk Pengisian Kuesioner Penelitian 

1. Anda diminta untuk memilih salah satu jawaban yang paling sesuai dengan 

kondisi Anda saat ini.  

2. Anda diminta memberikan tanda centang (✓) pada pilihan jawaban yang Anda 

anggap paling sesuai.  

3. Pilihan jawaban tingkat kinerja:  

2 =     Sangat Tidak Setuju  

3 =     Tidak Setuju  

4 =     Netral  

5 =     Setuju  

6 =     SangatSetuju  

4. Anda diharapkan mengisi semua pernyataan tanpa ada yang terlewatkan demi 

kelancaran penilitian ini. 

 

Contoh Pengisian: 

Pertanyaan Untuk E-CRM (X1) 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

Kualitas informasi           

1 Apakah informasi yang diberikan oleh BSM mudah di           



 

 

 

 

pahami 

2 Apakah informasi yang diberikan oleh BSM sudah jelas           

3 Apakah informasi yang diberikan oleh BSM dapat dipercaya           

Kemudahan Navigasi           

4 Apakah BSM memberi kemudahan dalam bertransaksi            

5 Apakah BSM memberikan informasi yang jelas           

6 
Apakah navigasi sudah sesuai dengan yang di butuhkan 

nasabah           

Efisiensi Layanan           

7 Apakah layanan yang diberikan oleh BSM sudah baik           

8 Apakah layanan yang diberikan oleh BSM sudah efisien           

9 
Apakah layanan yang diberikan oleh BSM sudah sesuai 

dengan keinginan nasabah           

 

Pertanyaan Untuk E Banking Service Quality (X2) 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

 Security (keamanan)           

1 
Apakah BSM dapat memberikan keamanan atas data pribadi 

nasabah           

2 Apakah BSM dapat merahasiakan data pribadi nasabah           

3 
Apakah BSM dapat memberikan kepercayaan kepada 

nasabah           

Dimensi website functionality           

4 Apakah dimensi website BSM memberi kemudahan dalam 

bertransaksi            

5 Apakah dimensi website BSM sudah cukup jelas           

6 
Apakah dimensi website BSM sudah sesuai dengan yang di 

butuhkan nasabah           



 

 

 

 Kemudahan  respon responsiveness  dan  fullfilment           

7 Apakah pelayanan yang diberikan oleh BSM dapat menarik 

perhatian           

8 Apakah pelayanan yang diberikan oleh BSM berkualitas           

9 Apakah pelayanan yang diberikan oleh BSM memudahkan 

nasabah           

 

Pertanyaan Untuk Loyalitas Nasabah (Y) 

No Pertanyaan SS S R TS STS 

Kepuasan Nasabah           

1 Apakah BSM dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah           

2 Apakah BSM dapat merahasiakan data pribadi nasabah           

Komitmen Nasabah           

3 Apakah nasabah dapat berkomitmen dengan BSM           

4 Apakah nasabah dapat percaya sepenuhnya dengan BSM           

 Keinginan Nasabah untuk merekomendasikan kepada teman-

teman dan kerabatnya           

5 Apakah nasabah dapat merekomendasikan kepada orang lain           

6 Apakah nasabah dapat menjadi marketing untuk BSM            

Daya tahan Nasabah untuk berpindah kepada perbankan lain           

7 

Apakah nasabah percaya dengan BSM dan tidak berpindah 

ke perbankan lain           

8 

Apakah nasabah selalu nyaman dan terus tertarik dengan 

BSM           



 

 

 

Lampiran 2 Data Hasil Penelitian 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 3 Hasil Output Spss 

 

 

Uji Validitas 

 

VARIABEL ITEM 

NILAI 

keterangan CORRECTED ITEM 

TOTAL CORRELATION 
r Tabel 

 E-CRM (X1) 

X1.1.1 0,927 0,179 VALID 

X1.1.2 0,927 0,179 VALID 

X1.1.3 0,658 0,179 VALID 

X1.2.1 0,912 0,179 VALID 

X1.2.2 0,919 0,179 VALID 

X1.2.3 0,623 0,179 VALID 

X1.3.1 0,895 0,179 VALID 

X1.3.2 0,886 0,179 VALID 

X1.3.3 0,664 0,179 VALID 

E-Banking Service 

Quality (X2) 

X2.1.1 0,887 0,179 VALID 

X2.1.2 0,908 0,179 VALID 

X2.1.3 0,569 0,179 VALID 

X2.2.1 0,900 0,179 VALID 

X2.2.2 0,898 0,179 VALID 

X2.2.3 0,609 0,179 VALID 

X2.3.1 0,904 0,179 VALID 

X2.3.2 0,919 0,179 VALID 

X2.3.3 0,630 0,179 VALID 

Loyalitas Nasabah 

(Y1) 

 

Y1.1.1 0,777 0,179 VALID 

Y1.1.2 0,626 0,179 VALID 

Y1.2.1 0,797 0,179 VALID 

Y1.2.2 0,819 0,179 VALID 

Y1.3.1 0,563 0,179 VALID 

Y2.3.2 0,510 0,179 VALID 

Y2.4.1 0,561 0,179 VALID 

Y2.4.2 0,946 0,179 VALID 

 

Uji Reliabilitas 

 

Variabel 
Nilai Cronbach 

Alpha  

Standart 

nilai 
Keterangan 

 E-CRM (X1) 0.747 0.61 RELIABEL 

 E-Banking Service Quality (X2) 0.753 0.61 RELIABEL 

Loyalitas Nasabah (Y1) 0.807 0.61 RELIABEL 



 

 

 

 

 

 

Analilis Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N 

Minimu

m 

Maximu

m Mean 

Std. 

Deviation 

X1 110 36 45 40,34 2,082 

X2 110 36 45 40,35 2,191 

Y 110 33 38 35,88 ,875 

Valid N 

(listwise) 
110     

 

 

Uji Normalitas 

 

 
 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 110 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 
1,59755334 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,091 

Positive ,091 

Negative -,062 

Test Statistic ,091 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,207c 



 

 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

 

Uji Multikolinieritas 

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constan

t) 
28,028 2,625  10,677 ,000   

X1 1,153 ,127 ,649 9,075 ,000 ,972 1,028 

X2 ,240 ,127 ,135 1,891 ,011 ,972 1,028 

a. Dependent Variable: Y 

 

 

 

Uji Heterokedastisitas 

 

 
 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 



 

 

 

 

1 Regression 3,011 2 1,505 2,217 ,114b 

Residual 72,661 107 ,679   

Total 75,672 109    

a. Dependent Variable: ABS_RESID 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

Analisis  Regresi Linier Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 28,028 2,625  10,677 ,000 

X1 1,153 ,127 ,649 9,075 ,000 

X2 ,240 ,127 ,135 1,891 ,011 

a. Dependent Variable: Y 

 

Uji Koefisien Determinasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,684a ,568 ,558 1,612 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 

Uji Simultan 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 244,985 2 122,493 47,115 ,000b 

Residual 278,187 107 2,600   

Total 523,173 109    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 



 

 

 

Uji Parsial 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 28,028 2,625  10,677 ,000 

X1 1,153 ,127 ,649 9,075 ,000 

X2 ,240 ,127 ,135 1,891 ,011 

a. Dependent Variable: Y 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 4 Biodata Peneliti 

BIODATA PENELITI 

 

 

Nama Lengkap  : Gadis Intan Eva Puspitarisa 

Tempat, Tanggal Lahir : Jombang, 15 Mei 1998 

Alamat Asal   : Jl. Prof. Dr. Nurcholish Madjid, Tunggul 2, Tunggorono, Jombng 

Alamat Kos   : Jl. Sunan Ampel no. 7, Dinoyo, Lowokwaru, Malang 

Telepon/HP   : 082232910805 

Email    : gadis241@gmail.com 

Pendidikan Formal 

Tahun 2004 – 2010 SDN Tunggorono 1 Jombang 

Tahun 2010 – 2013 SMPN4 Jombang 

Tahun 2013 – 2016 MAN 1 Jombang 

Tahun 2016 – 2020 UIN Maulana Malik Ibrahim Malang 

Pendidikan Non Formal 

Tahun 2016 – 2017  : Program Khusus Perkuliahan Bahasa Arab UIN Maulana Malik Ibrahim 

Malang 

Tahun 2016 – 2017  : Ma’had Sunan Ampel Al-Aly 



 

 

 

Lampiran 5 Bukti Plagiasi 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 6 Konsultasi 

 
 


