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ABSTRACT 

 

The purpose of the study was to analyze effect of e-BSQ, e-CRM, and 

experiential quality on customer trust, customer satisfaction, and customer loyalty in 

Bank Jatim. The study design uses explanatory research. The research sample was 

Bank Jatim customers in the City of East Java who use mobile banking, and a sample 

of 380 employees was obtained. Data analysis techniques using Structural Equation 

Modeling (SEM). 

The results show e-BSQ has a significant effect on customer trust and 

customer satisfaction. e-CRM has a significant effect on customer trust, while the 

effect on customer satisfaction is known to be not significant. Experiential quality has 

a significant effect on customer satisfaction, while the effect on customer trust is 

known to be not significant. Customer trust has a significant effect on customer 

satisfaction and customer loyalty. Finally, customer satisfaction has a significant 

effect on customer loyalty. 

Keywords:  e-BSQ, e-CRM, experiential quality, customer trust, customer 

satisfaction, customer loyalty, mobile banking. 
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RINGKASAN 

 

Selama tahun 2018 Bank Jatim meraup laba bersih sebesar Rp 1,26 triliun 

atau tumbuh 8,71 persen dibandingkan tahun sebelumnya. Selain itu, Bank Jatim 

juga mencatatkan pertumbuhan aset sebesar 21,68 persen menjadi Rp 62,69 triliun 

sepanjang 2018. Bank Jatim akan terus berkomitmen untuk menjadi bank yang sehat, 

berkembang secara wajar, dan memiliki manajemen dan sumber daya manusia yang 

profesional, memiliki misi mendorong pertumbuhan ekonomi daerah serta ikut 

mengembangkan usaha kecil dan menengah dan memperoleh laba optimal. 

Pengelolaan strategi pemasaran yang efektif dan efisien serta mampu memanfaatkan 

teknologi secara optimal di industri 4.0, juga sebagai strategi dalam upaya Bank 

Jatim untuk mendapatkan The Best Bank In Digital Services. Upaya ini menuntut 

Bank Jatim memiliki strategi pemasaran yang baik agar bisa bersaing di lingkungan 

bisnis yang semakin ketat. Tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah 

menganalisis pengaruh e-banking service quality, e-CRM dan experiential quality 

terhadap customer trust, customer satisfaction, dan customer loyalty pada Bank 

Jatim. 

Rancangan penelitian menggunakan pendekatan explanatory research, yaitu 

penelitian yang menjelaskan hubungan antara suatu variabel dengan variabel lainnya 

atau bagaimana suatu variabel mempengaruhi variabel lainnya. Berdasarkan 

pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa tipe penelitian eksplanatori pada 

penelitian ini adalah menjelaskan pengaruh e-banking service quality, e-customer 

relationship management, dan experiential quality terhadap customer trust, customer 

satisfaction, dan customer loyalty. 

Populasi pada penelitian ini adalah nasabah Bank Jatim di Kota Besar Jawa 

Timur yang terdaftar mobile banking, yaitu sebanyak 65.766 nasabah dihitung 

menggunakan rumus yang dikemukakan oleh Slovin, dan dihasilkan jumlah sampel 

minimal sebesar 397,6 dan akan dibulatkan menjadi 400 sampel. Teknik analisis 

yang digunakan untuk menjawab hipotesis dalam penelitian ini adalah SEM 

(Structural Equation Modelling).  

Hasil analisis SEM memberikan kesimpulan bahwa: 

1. Hasil estimasi parameter pengaruh e-banking service quality terhadap customer 

trust menunjukkan pengaruh yang signifikan dengan koefisien pengaruh yang 

dihasilkan adalah sebesar 0,279 (positif), artinya semakin tinggi kualitas layanan 

e-banking maka semakin tinggi pula kepercayaan nasabah. 

2. Hasil estimasi parameter pengaruh e-customer relationship management 

terhadap customer trust juga menunjukkan pengaruh yang signifikan dengan 

koefisien pengaruh yang dihasilkan adalah sebesar 0,325 (positif), artinya 

semakin baik manajemen hubungan dengan nasabah maka semakin tinggi 

kepercayaan nasabah. 

3. Hasil estimasi parameter pengaruh experiental quality terhadap customer trust 

menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan dengan koefisien pengaruh yang 
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dihasilkan hanya sebesar 0,103, artinya semakin tinggi kualitas pengalaman 
nasabah dalam menggunakan jasa Bank Jatim, tidak mampu memberikan 

dampak yang nyata pada peningkatan kepercayaan nasabah. 

4. Hasil estimasi parameter pengaruh e-banking service quality terhadap customer 

satisfaction menunjukkan pengaruh yang signifikan dengan koefisien pengaruh 

yang dihasilkan adalah sebesar 0,341 (positif), artinya semakin tinggi kualitas 

layanan e-banking maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah. 

5. Hasil estimasi parameter pengaruh e-customer relationship management 

terhadap customer satisfaction menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan 

dengan koefisien pengaruh yang dihasilkan hanya sebesar 0,024, artinya semakin 

baik manajemen hubungan dengan nasabah, tidak mampu memberikan dampak 

yang nyata pada peningkatan kepuasan nasabah. 

6. Hasil estimasi parameter pengaruh experiental quality terhadap customer 

satisfaction menunjukkan pengaruh yang signifikan dengan koefisien pengaruh 

yang dihasilkan adalah sebesar 0,221 (positif), artinya semakin tinggi kualitas 

pengalaman nasabah dalam menggunakan jasa Bank Jatim, maka akan semakin 

meningkatkan kepuasan nasabah tersebut. 

7. Hasil estimasi parameter pengaruh customer trust terhadap customer satisfaction 

menunjukkan pengaruh yang signifikan dengan koefisien pengaruh yang 

dihasilkan adalah sebesar 0,245 (positif), artinya semakin tinggi kepercayaan 

nasabah kepada Bank Jatim, maka kepuasannya juga akan semakin tinggi. 

8. Hasil estimasi parameter pengaruh customer trust terhadap customer loyalty 

menunjukkan pengaruh yang signifikan dengan koefisien pengaruh yang 

dihasilkan adalah sebesar 0,309 (positif), artinya semakin tinggi kepercayaan 

nasabah kepada Bank Jatim, maka loyalitasnya juga akan semakin tinggi. 

9. Hasil estimasi parameter pengaruh customer satisfaction terhadap customer 

loyalty juga menunjukkan pengaruh yang signifikan dengan koefisien pengaruh 

yang dihasilkan adalah sebesar 0,348 (positif), artinya semakin tinggi kepuasan 

nasabah kepada Bank Jatim, maka loyalitasnya juga akan semakin tinggi. 

Berdasarkan evaluasi indirect effect juga dapat diketahui bahwa: 

1. Customer trust secara signifikan memediasi pengaruh e-banking service quality 

dan e-customer relationship management terhadap customer loyalty. Sedangkan 

experiental quality, pengaruhnya terhadap customer loyalty tidak bisa di mediasi 

oleh customer trust. Selanjutnya, customer satisfaction secara signifikan 

memediasi pengaruh e-banking service quality dan experiental quality terhadap 

customer loyalty. Sedangkan e-customer relationship management, pengaruhnya 

terhadap customer loyalty tidak bisa di mediasi oleh customer satisfaction. 

2. Pengaruh e-banking service quality terhadap customer loyalty dapat di mediasi 

oleh customer trust dan customer satisfaction, pengaruh e-customer relationship 

management terhadap customer loyalty hanya dapat di mediasi oleh customer 

trust, sedangkan pengaruh experiental quality  terhadap customer loyalty hanya 

dapat di mediasi oleh customer satisfaction. 

3.  
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