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RINGKASAN 
 

 Electronic Customer Relationship Management (e-CRM) menjadi saluran 

komunikasi untuk menjalin hubungan dengan nasabah dalam industri perbankan. 

Saluran komunikasi yang berbasis omnichannel ini memiliki bentuk seperti e-mail, 

website, online chat (seperti Chatbot, atau komunikasi chat lainnya), internet banking, 

mobile banking, dan media sosial. Sifat omnichannel mengindikasikan multi saluran 

komunikasi dari perusahaan yang data didalamnya terintegrasi satu sama lain. Dari 

berbagai bentuk e-CRM perbankan, mobile banking merupakan bentuk e-CRM yang 

paling populer. Hal ini tergambar dari peningkatan penggunaan dan transaksi digital 

yang konstan dari tahun ke tahun.  

Karena banyaknya pengguna mobile banking, adopsi teknologi yang mudah 

oleh generasi milenial, dan menurunnya akses layanan konvensional membuat 

seragamnya fitur, produk, dan layanan transaksi digital melalui mobile banking dari 

berbagai merek bank. Selain itu, sentimen negatif Livin’ Mandiri terus muncul dengan 

ditunjukkan review rendah aplikasi dalam AppStore maupun Google Playstore. 

Ditambah lagi, Bank Mandiri harus bersaing dengan bank kompetitor, Bank Mandiri 

juga harus bersaing dengan perusahaan finance technology yang juga memberikan 

pilihan beragam bagi penggunanya. Nasabah milenial yang menjadi target pasar utama 

juga memiliki rendahnya tingkat loyalitas. Hal tersebut menjadi ancaman untuk 

loyalitas merek Bank Mandiri. Sehingga, Bank Mandiri memiliki urgensi untuk 

menguatkan hubungan nasabah melalui aplikasi Livin’ Mandiri untuk mempersiapkan 

diri menghadapi kontestasi pasar yang ada. 
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena untuk mengukur 

pengaruh variabel bebas, aplikasi Livin’ Mandiri, terhadap variabel terikat, loyalitas 

merek. Dimensi variabel e-CRM dalam bentuk aplikasi Livin’ Mandiri mencakup 

produk atau layanan yang disesuaikan, kemanan bertransaksi, metode pembayaran 

alternatif, dan kualitas informasi. Dimensi variabel loyalitas merek mencakup 

komitmen merek, kepercayaan merek, dan kepuasan merek. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner online dan probing untuk mendapatkan keterangan lebih 

lanjut dari responden. Teknik analisa data menggunakan aplikasi SPSS Statistics ver 

26. Uji yang dilakukan mencakup uji validitas, uji reabilitas, ji asumsi klasik (uji 

normalitas, uji homoskedastisitas, dan uji autokorelasi), uji korelasi, uji T, dan 

koefisiensi determinasi. 

Penelitian ini menghasilkan bahwa terdapat pengaruh yang signfikan antara 

aplikasi Livin’ Mandiri terhadap loyalitas merek. Besar koefisiensi determinasi yang 

dihasilkan dari pengaruh tersebut adalah 65,1%. Hal ini menjelaskan bahwa aplikasi 

Livin’ Mandiri mampu menjelaskan loyalitas merek sebesar 65,1%. Seluruh nilai 

dalam dimensi variabel e-CRM dalam bentuk aplikasi Livin’ Mandiri masuk dalam 

kategori Baik Sekali. Poin tertinggi terdapat pada dimensi kualitas informasi. Hal ini 

menjelaskan bahwa informasi yang disediakan dalam informasi telah lengakp, relevan, 

dan mudah dimengerti. Dimensi variabel loyalitas merek masuk dalam kategori Baik 

Sekali, namun dimensi komitmen merek memiliki satu indikator hanya Baik. Indikator 

tersebut adalah komitmen untuk menggunakan Livin’ Mandiri saja. Sehingga, hasil 

tersebut menunjukkan bahwa nasabah milenial memiliki sifat polygamous loyalty, 

dimana mereka menggunakan lebih dari satu merek perbankan untuk memenuhi 
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kebutuhannya. 

Pengaruh aplikasi Livin’ Mandiri terlihat dari peran masing-masing dimensi 

dalam mengonstruksi sikat loyalitas merek. Produk atau layanan yang disesuaikan 

berkontribusi meningkatkan kepuasan dan komitmen nasabah. Kemanan bertansaksi 

dalam Livin’ Mandiri berkontribusi pada kepercayaan nasabah. Metode pembayaran 

alternatif memberikan banyak pilihan untuk nasabah dalam transaksi yang 

meningkatkan kepuasan dan komitmen nasabah. Kualitas informasi yang lengkap, 

relevan, dan mudah dimegerti mampu meningkatkan kepuasan nasabah terhadap bank 

Mandiri. Sehingga, kepuasan kumulatif, komitmen yang terbentuk, dan kepercayaan 

yang timbul dari pengalaman interaksi melalui Livin’ Mandiri membuat nasabah 

meningkatkan loyalitas pada bank Mandiri. 
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ABSTRAK 
 

Kontestasi perbankan dalam menyediakan layanan, produk, dan fitur transaksi 

keuangan secara digital bersama-sama menjadikan nasabah milenial sebagai segmen 

pasar utama. Hal ini mengakibatkan urgensi penggunaan Electronic Customer 
Relationship Management (e-CRM) meningkatkan loyalitas merek. e-CRM 

merupakan bentuk saluran komunikasi antara bank dengan nasabahnya. Salah satu 

bentuk e-CRM yang populer adalah mobile banking. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dan suvey kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data. 

Hasil studi ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara e-CRM 

Livin Mandiri terhadap loyalitas merek. Masing-masing dimensi e-CRM dalam bentuk 

aplikasi Livin’ Mandiri saling berkontribusi pada peningkatan masing-masing dimensi 

dalam variabel loyalitas merek. Selebihnya, nasabah generasi milenial memiliki sifat 

polygamous loyalty. 

 

Kata Kunci: Bank Mandiri, e-CRM, Loyalitas Merek, Mobile Banking. 
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ABSTRACT 
 

The banking competition in providing services, products, and features for digital 

financial transactions makes millennial customers the main market segment for 

banking industry. It increases the urgency of using Electronic Customer Relationship 

Management (e-CRM) to increase brand loyalty. e-CRM is a form of communication 

channel between banks and their customers. One of the most popular forms of e-CRM 

is mobile banking. This study used a quantitative approach and a questionnaire survey 

was used to collect data. The results of this study indicate that there is a significant 

influence between Livin Mandiri's e-CRM on brand loyalty. Each dimension of Livin' 

Mandiri e-CRM contributes to the increase of each dimension in the brand loyalty 

variable. In addition, polygamous loyalty is related to millennial generation customers. 

 

Keywords: Bank Mandiri, Brand Loyalty, e-CRM, Mobile Banking. 
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