DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot i
PERSETUJUAN PEMBIMBING SKRIPSI .......cccccoovviiiiiiiiiiiins ii
PENGESAHAN MUNAQOSYAH.....cccoiiiiiiiiiisise e iii
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ....ccccoveiviiiiieieeceeeins iv
ABSTRAK ...ttt %
MOTTO bbb Vi
PERSEMBAHAN ..ottt vii
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN.......ccccoovviieieinne viii
KATA PENGANTAR ..ottt iX
DAFTAR IS| gy, ... 00 B el . ................... Xi
DAFTAR TABEL .. s | v L B Xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xiv
BAB | PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah ..............cccooiiiiiincicccc 1
B. Rumusan Masalah...........cccooviiieiinniiieecce e 6
C. Tujuan Penelitian ..........ccccvvvieiiiiiee e 6
D. Manfaat Penelitian ...........ccccvvveriviieii i 6
E. Sistematika Penelitian.........cccccovvveiierieiiriiin i 7
BAB Il LANDASAN TEORI
A. DESKIIPST TEOM ..ttt 9
1. Theory of Planned Behavior (TPB) ......cc.ccccovvvvnniviinnnnnn 9
2. E-Marketing ......cccvviiiieiicie e 14
3. E-Customer Relationship Management .............ccccccevennne. 18
4. Loyalitas Nasabah.........c.ccccvveneriieiinineeeeee 22
5. Mobile Banking.........ccccceeviiiiiiiiiicececece e 26
B. Penelitian TerdahulU..........ccccooiiieiiiiiiiicecc e 29
C. Kerangka BerfiKir ...........ccoeiererieieniininisinescceeieesi 33
D. HIPOESIS ....vviiecieeie ettt 34
BAB Il METODE PENELITIAN
A. Jenis dan Pendekatan ...........cccccvvveiiiiiiiieinciene e 37
B. Populasi dan Sampel.........cccooiiiiiiii e 37
C. Identifikasi Variabel.............cccocvriiviiieiiiinicrec e 39
D. Definisi Operasional Variabel.............cccooovnniniiiiiicn, 39
E. Teknik Pengumpulan Data............ccoooevveieniiieieiiee e 41
F. Teknik AnaliSis Data...........cooeivieeieieeieneeeeseeee e 42

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A, Analisis DesKIPLIT .......coooiiiie e 47



1. Gambaran Umum Bank Syariah Indonesia (BSI) ............ 47

2. Gambaran Umum Responden ...........ccccccvevevveicieceenenn, 53
3. Deskripsi Data Penelitian ..........ccccoovoiiiniiiiencicc 58
B. Hasil Uji INStrumen ... 66
L Uji Validitas ....cooeoeiieiecicc e 66
2. Uji Reliabilitas........cccovveviiiiiieiiieeie e 67
C. Hasil Uji Asumsi KIaSiK ..........cccooriiiiiiiiiiiiicceee 68
L Uji NOrmalitas......cccceveiieiieccce e 69
2. Uji MUItIKOINEANILAS vivvevvevecvieiiecieeie e 69
3. Uji HeteroskedastiSitas ...........ccoveveeeererencnieneeeeeee 69
D. Hasil Uji HIPOtESIS....c..eiviiviiieiiieciceie e 70
1. Analisis Regresi Linear Berganda........cccoevevveveiiieennnnn, 70
2. Uji Koefisien Determinasi (R?) ........cccecvvvvvvceesinrienens 71
3. Uji Signifikansi Simultan (UJi F) ..o 71
4. Uji Statistik Parsial (Uji ) ......cccooevvieieiiiieeicieecccecieens 72
E. Pembahasan Hasil Penelitian ...........cccoooviiviinnnencnccn 72

1. Pengaruh E-Marketing terhadap Loyalitas Nasabah

dalam Menggunakan Mobile Banking pada BSI Kudus... 72
2. Pengaruh E-Customer Relationship Management

terhadap Loyalitas Nasabah dalam Menggunakan Mobile

Banking pada BSI Kudus ..............cocimininininiccee 77

BAB V PENUTUP
AL SIMPUIAN e 82
B. Saran.......N0n e S0 S B S 83

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN
DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Xii



Tabel 2.1
Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 3.3
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9

DAFTAR TABEL

Perbandingan Hasil Penelitian Terdahulu ................c.........
Definisi Operasional...........cccoevereiiiiniiiinieseeeeeee
SKala LIKEIT. ..o
Koefisien Reliabilitas ...........ccocoveviiniininiiiie e
Distribusi Frekuensi Berdasarkan Jenis Kelamin................
Distribusi Frekuensi Berdasarkan Umur ..........ccccocevvvnenne
Distribusi Frekuensi Berdasarkan Alamat..............cccccovnee.
Distribusi Frekuensi Berdasarkan Jenis Pekerjaan..............
Distribusi Frekuensi Berdasarkan Penghasilan Perbulan ....
Distribusi Frekuensi Berdasarkan Lama Penggunaan BSI

Deskripsi Frekuensi Berdasarkan Penggunaan Mobile
Banking Lain ..o
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap E-Marketing
(0, €' _Jf S SN S S . S
Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap E-Customer
Relationship Management (X2) .....cccoovevveieevieieiineiee e

Tabel 4.10 Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas

N T WA 4 TR e rree I S g

Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas INStrumen ..........cccoceveeieeiciecicne e,
Tabel 4.12 Hasil Uji Reliabilitas INStrumen ............ccceevevevveienc e,
Tabel 4.13 Hasil Uji Asumsi KIaSiK.........ccccoeriiiiiiiiiiieineienc e
Tabel 4.14 Hasil Uji HIPOLESIS .....ccvvviiiiiieieieiesieesece e

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Jumlah Perusahaan Fintech di Indonesia Tahun 2017

22021 2
Gambar 2.1 Kerangka BerfiKir ...........ccooceivviiiieiicicce e 34
Gambar 4.1 Logo Aplikasi BSI Mobile............cccoooiiiiiininiiccn 51
Gambar 4.2 Tampilan Menu Aplikasi BSI Mobile.............cccccoeiiinnnn 52

Xiv



