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PERSEMBAHAN

Sujud syukur kusembahkan kepadaMu ya Allah, Tuhan Yang Maha Agung dan
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Dengan ini saya persembahkan karya saya untuk, Ayahanda Tumikane
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sudah sebesar ini. Lalu untuk Ibu tercinta saya Titik Siwi Hariyani, terimakasih
juga atas limpahan doa yang tak berkesudahan. Serta segala hal yang telah Ibu
lakukan, semua yang terbaik.

Terimakasih. selanjutnya untuk adek saya Bryan Nouvlie, ‘dalam memberi
dukungan. Untuk kelompok skripsi saya Sinta, Karina, Chantya dan Adinda yang
selama ini sudah menjadi teman dan sahabat bagi saya. Kalian adalah tempat saya
berlari ketika saya tidak ada yang memahami diluar rumah.

Terimakasih juga yang tak terhingga untuk dosen pembimbing, Bapak Yudi
Sutarso yang dengan sabar melayani saya selama bimbingan. Terimakasih juga
untuk semua pihak yang mendukung keberhasilan skripsi saya yang tidak bisa
saya sebutkan satu persatul.

Ucapan terimakasih ini saya persembahkan juga untuk seluruh teman-teman saya
Prodi Ekonomi Syariah angkatan 2016. Terimakasih untuk memori yang kita rajut
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saat — saat indah itu akan selalu menjadi kenangan yang paling indah.

Untuk semua pihak yang saya sebutkan, terimakasih atas semuanya. Semoga
Tuhan senantiasa membalas tiap kebaikan kalian. Serta kehidupan kalian semua
juga dimudahkan dan diberkahi selalu oleh Allah SWT.

Saya menyadari bahwa hasil karya skripsi ini masih jauh dari kata sempurna,
tetapi saya harap skripsi ini tetap memberi manfaat sebagai ilmu dan pengetahuan
bagi para pembacanya.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the extent of the influence of customer
experience, customer satisfaction on customer loyalty in BCA Syariah internet
banking. This study uses one hundred thirty (130) respondents collected through
questionnaires in the cities of Surabaya and Sidoarjo. Respondents’ responses
were analyzed using descriptive analysis through SPSS 16.0 and statistical
analysis through WarpPLS 6.0. The results of the analysis show that the customer
experience score has a positive effect on customer loyalty and customer
satisfaction has a positive effect on customer loyalty. The practical implications of
this research are for BCA Syariah Bank to develop its strategy in the future,
especially as an evaluation of bank performance so far in the national Islamic
banking competition, and can provide important information to banks to be able
to build service benefits that have an impact on increasing customer loyalty on

internet banking.

Keyword : Internet Banking, Customer Experience, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini ‘adalah untuk menguji sejauh mana - pengaruh
pengalaman pelanggan, kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada
internet banking BCA Syariah. Penelitian ini-menggunakan seratus tiga puluh
(230) responden yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner di Kota
Surabaya dan Sidoarjo. Tanggapan responden dianalisis menggunakan analisis
deskriptif melalui SPSS 16.0 dan analisis statistik melalui WarpPLS 6.0. Hasil
analisis menunjukkan bahwa skor pengalaman pelanggan memilki efek positif
pada loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah memiliki efek positif pada loyalitas
nasabah. Implikasi praktis dari penelitian ini adalah bagi Bank BCA Syariah
untuk mengembangkan strateginya di masa depan, terutama sebagai evaluasi
kinerja bank sejauh ini dalam kompetisi perbankan syariah nasional, dan dapat
memberikan informasi penting kepada bank untuk dapat membangun manfaat
layanan yang memiliki dampak untuk meningkatkan loyalitas nasabah internet

banking.

Keyword : Internet Banking, Pengalaman Pelanggan, Kepuasan Nasabah,
Loyalitas Nasabah.
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