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ABSTRAK 

Dengan meluasnya penggunaan teknologi informasi pada saat ini, turut 

mempengaruhi proses bisnis di berbagai lingkungan industri, salah satunya adalah 

industri perbankan. Bank BRI merupakan salah satu bank yang memanfaatkan 

teknologi informasi dalam meningkatkan pelayanan dengan menghadirkan sistem 

bri mobile yang dapat digunakan di mana saja dengan harapan dapat memenuhi 

kebutuhan nasabah bank bri. Maka dari itu, penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui pengaruh CRM terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi oleh 

kepuasan nasabah di Kabupaten Banyuasin. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel menggunakan 

simple random sampling. Data diambil dari 100 responden pengguna BRI Mobile 

yang berada di Kabupaten Banyuasin yang ditentukan menggunakan rumus 

Lemeshow. Hasil penelitian ini menujukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara variabel CRM terhadap variabel kepuasan nasabah, dan variabel 

CRM berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah, serta kepuasan 

nasabah sebagai variabel mediasi berpengaruh signifikan pada hubungan CRM 

terhadap loyalitas nasabah. 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Kepuasan Nasabah, Loyalitas 

Nasabah. 
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ANALYSIS OF THE EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) ON CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER 

SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE 

(CASE STUDY ON BRI MOBILE USERS IN BANYUASIN DISTRICT) 

 

By 

 

Ponda Sumantri 
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ABSTRACT 

 

With the widespread use of information technology at this time, it also influences 

business processes in various industrial environments, one of which is the banking 

industry. BRI Bank is one of the banks that utilizes information technology to 

improve services by presenting a mobile BRI system that can be used anywhere in 

the hope of meeting the needs of BRI Bank customers. Therefore, this research 

was conducted to determine the effect of CRM on customer loyalty which is 

mediated by customer satisfaction in Banyuasin Regency. The method used in this 

research is quantitative with a sampling technique using simple random sampling. 

Data was taken from 100 BRI Mobile user respondents in Banyuasin Regency 

who were determined using the Lemeshow formula. The results of this research 

show that there is a significant influence between the CRM variable on the 

customer satisfaction variable, and the CRM variable has a significant influence 

on the customer loyalty variable, and customer satisfaction as a mediating variable 

has a significant influence on the relationship between CRM and customer 

loyalty. 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty 



 

x 
 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL .............................................................................................. i 

LEMBAR PENGESAHAN .................................................................................. ii 

HALAMAN PERNYATAAN .............................................................................. iii 

HALAMAN PERSETUJUAN ............................................................................ iv 

HALAMAN PERSEMBAHAN ............................................................................ v 

KATA PENGANTAR .......................................................................................... vi 

ABSTRAK .......................................................................................................... viii 

ABSTRACT ........................................................................................................... ix 

DAFTAR ISI ........................................................................................................... x 

DAFTAR GAMBAR .......................................................................................... xiii 

DAFTAR TABEL .............................................................................................. xiv 

DAFTAR LAMPIRAN ........................................................................................ xv 

BAB I PENDAHULUAN ....................................................................................... 1 

1.1 Latar Belakang ............................................................................................ 1 

1.2 Rumusan Masalah ....................................................................................... 3 

1.3 Tujuan Penelitian ........................................................................................ 4 

1.4 Manfaat Penelitian ...................................................................................... 4 

1.5 Batasan Masalah ......................................................................................... 4 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ............................................................................ 5 

2.1 Landasan Teori ............................................................................................ 5 

2.1.1 Variabel Customer Relationship Management ................................... 5 

2.1.2 Variabel Kepuasan Nasabah ................................................................ 6 

2.1.3 Variabel Loyalitas Nasabah................................................................. 6 

2.1.4  Mobile Banking .................................................................................. 7 

2.1.5 BRI Mobile .......................................................................................... 8 

2.2 Penelitian-penelitian Sebelumnya ............................................................... 8 



 

xi 
 

2.3 Populasi ....................................................................................................... 9 

2.4 Sampel ....................................................................................................... 10 

2.5 Variabel Penelitian .................................................................................... 11 

2.5.1 Variabel Eksogen atau Variabel Independen (X) .............................. 11 

2.5.2 Variabel Endogen Terikat atau Variabel Dependen (Y) ................... 11 

2.5.3 Variabel Mediasi (Z) ......................................................................... 11 

2.6 Kerangka Pemikiran .................................................................................. 12 

2.7 Content Validity ........................................................................................ 13 

2.8 Pilot Test ................................................................................................... 14 

2.9 Teknik Analisis Data ................................................................................. 14 

2.10 Outer Model (Model Pengukuran) .......................................................... 14 

2.10.1 Outer Loading ................................................................................. 14 

2.10.2 Internal Consistency Reliability ...................................................... 14 

2.10.3 Convergent Validity ......................................................................... 15 

2.10.4 Discriminant Validity ...................................................................... 15 

2.11 Inner Model (Model Struktural) .............................................................. 16 

2.11.1 Collinerity (VIF) ............................................................................. 16 

2.11.2 R-Square .......................................................................................... 16 

2.11.3 Path Diagram .................................................................................. 16 

2.11.4 Direct Effect dan Indirect Effect ..................................................... 17 

2.11.5 Uji Hipotesis .................................................................................... 17 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN .......................................................... 18 

3.1 Kerangka Penelitian .................................................................................. 18 

3.2 Objek Penelitian ........................................................................................ 19 

3.3 Hipotesis ................................................................................................... 19 

3.4 Pengumpulan Data .................................................................................... 19 

3.4.1 Studi Pustaka ..................................................................................... 19 

3.4.2 Kuesioner .......................................................................................... 19 



 

xii 
 

3.5 Skala Pengukuran ...................................................................................... 21 

3.6 Populasi dan Sampel ................................................................................. 21 

3.7 Content Validity ........................................................................................ 21 

3.8 Pilot Test ................................................................................................... 23 

3.9 Analisis Data ............................................................................................. 23 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ............................................................. 24 

4.1 Karakteristik Responden ........................................................................... 24 

4.1.1 Umur Responden ................................................................................... 24 

4.1.2 Pekerjaan Responden ............................................................................. 24 

4.1.3 Jenis Kelamin Responden ...................................................................... 25 

4.2 Pilot Test ................................................................................................... 25 

4.3 Hasil Analisis Data ................................................................................... 28 

4.3.1 Outer Model (Model Pengukuran) .................................................... 28 

4.3.2 Pengujian Validitas ........................................................................... 28 

4.3.3 Uji Reliabilitas ................................................................................... 31 

4.4 Inner Model (Model Struktural) ................................................................ 31 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ............................................................... 37 

5.1 Kesimpulan ............................................................................................... 37 

5.2 Saran ......................................................................................................... 37 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................... 38 

LAMPIRAN .......................................................................................................... 42 

 

 

 

 



 

xiii 
 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2.1 Prosedur Analisis Variabel Mediasi ................................................... 12 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran ........................................................................... 13 

Gambar 3.1 Kerangka Penelitian ........................................................................... 18 

Gambar 4.1 Umur Responden ................................................................................ 24 

Gambar 4.2 Pekerjaan Responden ......................................................................... 24 

Gambar 4.3 Jenis Kelamin responden .................................................................... 25 

Gambar 4.4 Pilot Test ............................................................................................ 25 

Gambar 4.5 Uji Model SmartPLS .......................................................................... 28 

Gambar 4.6 Path Diagram ..................................................................................... 33  



 

xiv 
 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 2.1 Jumlah Ahli dan Batas Nilai CVI Yang Dapat Diterima ....................... 13 

Tabel 3.1 Instrumen Pertanyaan Kuesioner ........................................................... 20 

Tabel 3.2 Skala Likert ............................................................................................ 21 

Tabel 3.3 Jumlah Ahli Conten validity .................................................................. 22 

Tabel 3.4 Conten validity Index ............................................................................. 22 

Tabel 4.1 Validitas Pilot Test Pada Outer Loading ............................................... 26 

Tabel 4.2 Validitas Pilot Test Pada Discriminant Validity .................................... 26 

Tabel 4.3 Pilot Test Reliabilitas ............................................................................. 27 

Tabel 4.4 Nilai outer loading ................................................................................. 29 

Tabel 4.5 Cross loading ......................................................................................... 30 

Tabel 4.6 HTMT .................................................................................................... 30 

Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas .............................................................................. 31 

Tabel 4.8 Collinearity (VIF) .................................................................................. 32 

Tabel 4.9 R-Square................................................................................................. 32 

Tabel 4.10 Dierct Effect ......................................................................................... 33 

Tabel 4.11 Indirect Effect ...................................................................................... 34 

 



 

xv 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian ........................................................................ A-1 

Lampiran 2 Data Responden ................................................................................ B-1 

Lampiran 3 Hasil Turnitin .................................................................................... C-1 

Lampiran 4 Kartu Konsultasi .............................................................................. D-1 

 



 

38 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dengan meluasnya penggunaan teknologi informasi pada saat ini, turut 

mempengaruhi proses bisnis di berbagai lingkungan industri, salah satunya adalah 

lingkungan industri perbankan (Novianti et al., 2022). Dengan semakin 

berkembangnya teknologi informasi tentunya membuat persaingan di industri 

bisnis semakin ketat. Hal ini terjadi dikarenakan teknologi informasi mampu 

memberi kemudahan dalam menjalankan pekerjaan. Pekerjaan yang dikerjakan 

belum terotomatisasi kini dapat dikerjakan secara otomatis dengan memanfaatkan 

kemajuan dari teknologi informasi, maka dari itu, perusahaan perlu bergerak 

menuju sistem yang lebih baru yang mampu memudahkan pekerjaan (Novianti et 

al., 2022). Selain perubahan di sisi penyedia, perubahan penting juga terjadi di sisi 

pelanggan, nasabah menjadi lebih menuntut, diberdayakan untuk melakukan 

beberapa aktivitas yang sebelumnya hanya ditangani oleh bank, lebih 

berpengetahuan, canggih, sadar akan alternatif yang tersedia, mandiri, mampu 

bernegosiasi dengan banyak penyedia layanan berbeda dan sejenisnya (Heinonen, 

2014). 

Untuk bertahan dalam dunia persaingan perbankan saat ini, strategi 

pemasaran bank perlu dirumuskan sedemikian rupa cara untuk merayu pelanggan. 

Persepsi pelanggan yang positif menjadi pendorong utama area bagi bank untuk 

meningkatkan pangsa pasar. Banyak strategi yang diterapkan oleh pelaku usaha 

perbankan dalam bersaing dalam pasar, salah satu starteginya adalah menjalin 

ikatan yang lebih baik dengan nasabah atau yang dikenal dengan Customer 

Relationship Management (CRM).  

CRM adalah strategi yang berlandaskan pada manajemen hubungan 

terhadap nasabah, pelaku usaha diinginkan mampu menjalin interaksi yang bagus 

dengan nasabah, oleh karena itu, saat memproduksi suatu produk, perusahaan 

bukan hanya dapat menjual dan mempromosikan produknya dengan kualitas yang 

baik atau dengan harga yang kompetitif, namun juga memenuhi apa yang 

diinginkan oleh konsumennya (Imasari & Nursalin, 2011). Penerapan CRM ialah 

teknik untuk membuat nasabah betah dan menjadi loyal, sehingga berkontribusi 
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terhadap pengembangan daya saing yang berkelanjutan, penerapan CRM harus 

mempertimbangkan sejumlah faktor, antara lain kemampuan adaptasi karyawan 

terhadap perubahan, efektivitas proses bisnis dari perspektif harapan konsumen 

dan kebutuhan perusahaan, serta penggunaan teknologi untuk mempercepat 

pemenuhan kebutuhan pelanggan (Vazifehdust et al., 2012). Salah satu 

perusahaan yang telah menerapkan CRM ini adalah Bank BRI. 

Bank BRI adalah bank yang telah mengaplikasikan sistem CRM. Melalui 

laman resminya, Bank BRI merupakan perusahaan yang bergerak pada bidang 

jasa keuangan yang dipercaya menghimpun dana dalam bentuk tabungan dan 

mengalirkan dana dalam bentuk pinjaman, untuk menjadi layanan perbankan yang 

sukses dan beroperasi di pasar yang kompetitif, bank BRI menghadirkan layanan 

yang fleksibel seperti BRI Mobile yang dapat digunakan dimanapun dan 

kapanpun, BRI Mobile atau yang biasa dikenal dengan BRImo merupakan 

aplikasi yang dikeluarkan oleh PT. Bank BRI yang berbasis mobile, layanan 

mobile ini dapat memberikan kemudahan nasabah dalam bertransaksi non tunai, 

pengecekan isi saldo, isi pulsa, pembukaan rekening, pembayaran listrik atau 

pembayaran elektronik lainnya, dan penarikan tunai.  

Melalui BRI mobile penarikan tunai atau penarikan saldo sudah tidak lagi 

menggunakan ATM atau kartu kredit namun telah diubah menjadi penarikan 

melalui mobile banking yaitu BRImo. Akan tetapi, untuk mengisntall atau 

mendaftar tidak mudah dikarenakan nasabah harus menggunakan kartu prabayar, 

jika nasabah menggunakan kartu pascabayar maka tidak bisa untuk mendaftar 

aplikasi BRImo dan dengan terpaksa akan diterbitkan kartu ATM sebagai alat 

penarikan tunai. Masalah lain yang sering menjadi kendala pengguna saat 

menggunakan BRImo seperti gagal login, terkadang tidak bisa transfer, serta 

kendala verifikasi saat mendaftar di aplikasi BRImo (Zulkarnain, 2020). 

Fenomena ini membuat peneliti ingin mengetahui tentang apakah masyarakat 

yang menggunakan BRI mobile ini merasa puas ataukah tidak, dan dengan adanya 

BRI mobile ini apakah dapat meningkatkan Loyalitas Nasabah juga atau tidak, 

serta dengan puasnya nasabah apakah juga akan mempengaruhi Loyalitas 

Nasabah atau tidak. 
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Menurut Kotler dan Keller (2007), tantangan perusahaan perbankan saat ini 

bukan hanya mengembangkan pelanggan yang puas, namun pelanggan yang 

bahagia dan loyal, bank hendaknya melakukan inovasi untuk memberikan 

kepuasan nasabah yang dinamis guna menghasilkan kepuasan nasabah secara 

berkelanjutan, bank juga harus meningkatkan strategi yang berorientasi terhadap 

nasabah guna untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah agar 

bisnisnya dapat bertahan. 

Tujuan utama dijalankannya usaha perbankan adalah untuk menghasilkan 

keuntungan yang besar agar perusahaan dapat bertahan dan meningkatkan 

citranya untuk menarik investor (Khotijah & Sugiono, 2021). Usaha perbankan 

merupakan industri jasa yang berlandaskan asas kepercayaan sehingga pelayanan 

yang berkualitas merupakan aspek yang sangat penting bagi kesuksesan usaha ini 

(Cahyaningrum, 2017). Tekanan inflasi dan suku bunga yang tinggi telah 

membuat lingkungan perbankan semakin kompetitif, sehingga retensi nasabah 

semakin penting bagi pertumbuhan bank. Industri perbankan harus menjaga 

loyalitas nasabah karena persaingan yang semakin ketat, dan salah satu caranya 

adalah dengan memberikan penawaran produk dan layanan yang melebihi 

ekspektasi nasabah. Perbankan sebagai pelaku usaha yang bergerak pada bidang 

penyediaan jasa harus mengedepankan kualitas layanan agar dapat sukses. 

Kualitas layanan yang prima dapat menghasilkan kepuasan nasabah dan 

mempengaruhi loyalitas nasabah. 

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai pengaruh CRM terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi oleh 

kepuasan nasabah pada pengguna bri mobile, maka didapat judul pada penelitian 

ini yaitu : “Analisis Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel 

Intervening (Studi Kasus Pada Pengguna Bri Mobile Di Kabupaten 

Banyuasin)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari penejelasan latar belakang sebelumnya, dapat dirumuskan suatu 

rumusan masalah yaitu : 
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Bagaimana cara mengukur faktor mediasi kepuasan nasabah berpengaruh 

pada hubungan customer relationship management (CRM) terhadap 

loyalitas nasabah? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berikut ini tujuan penelitian yang ingin penulis capai pada penulisan ini 

ialah : 

Untuk mengetahui pengaruh faktor mediasi kepuasan nasabah pada 

hubungan customer relationship management (CRM) terhadap loyalitas 

nasabah. 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Akademis 

Memberikan pembaca tambahan referensi dan wawasan mengenai 

customer relationship management yang dapat digunakan dalam 

penelitian sejenis dan sebagai alat tambahan dari penelitian selanjutnya. 

b. Manfaat Praktis 

Diharapakan penelitian mengenai pengaruh CRM terhadap Loyalitas 

Nasabah yang dimediasi oleh Kepuasan Nasabah ini bisa menjadi bahan 

masukan dan saran terhadap perusahaan mengenai pendapat masyarakat 

serta hasil dari penelitian ini dapat dijadikan acuan saat akan mengambil 

tindakan pada masa mendatang. Diharapkan penelitian ini mampu 

memberikan dampak yang positif serta berguna bagi perusahaan. 

1.5 Batasan Masalah 

Guna memusatkan perhatian dalam penelitian ini, maka permasalahan 

tersebut harus dibatasi agar tidak mengalihkan perhatian peneliti dari 

permasalahan pokok penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti berfokus pada 

variabel CRM, kepuasan nasabah sebagai mediasi, serta loyalitas nasabah dalam 

menggunakan aplikasi BRI Mobile. Keterbatasan penelitian ini hanya berlaku bagi 

masyarakat di Kabupaten Banyuasin yang memiliki atau sedang menggunakan 

aplikasi BRI Mobile atau BRImo. 
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