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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Pengaruh 

Customer relationship management dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai variabel Mediasi Pada 

Pengguna LINE Bank secara direct dan indirect. Data dikumpulkan 

melalui metode kuesioner terhadap 100 responden yang menjadi 

pengguna LINE Bank di Indonesia. Model analisis data menggunakan 

SEM-Partial Least Square. Sedangkan teknik analisis data mengguna-

kan Uji Collinearity (VIF), Uji Koefisien Determinasi (R-square), Uji 

Predictive Relevance (Q-square), Uji Model (f-square), Uji Goodnes 

of Fit, Uji Hipotesis dan Uji Mediasi. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel Customer relationship management secara parsial 

mediasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan 

kepuasan sebagai variabel mediasi. Sedangkan variabel kualitas 

pelayanan secara penuh memediasi berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. 

Kata Kunci: Customer relationship management, Kualitas 

Pelayanan, Loyalitas Nasabah, Kepuasan 

A B S T R A C T 
This study aims to analyze the influence of Customer relation-

ship management and Service Quality on Customer Loyalty with 

Satisfaction as a Mediating Variable on LINE Bank Users directly and 

indirectly. Data were collected through a questionnaire method on 

100 respondents who are LINE Bank users in Indonesia. The data 

analysis model uses SEM-Partial Least Square. While the data ana-

lysis technique uses Collinearity Test (VIF), Determination Coefficient 

Test (R-square), Predictive Relevance Test (Q-square), Model Test (f-

square), Goodness of Fit Test, Hypothesis Test and Mediation Test. 

The results of this study indicate that the Customer relationship ma-

nagement variable partially mediates a significant effect on customer 

loyalty with satisfaction as a mediating variable. While the service 

quality variable fully mediates a significant effect on customer loyalty 

with satisfaction as a mediating variable. 
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PENDAHULUAN 

 Industri perbankan digital di Indonesia telah mengalami perkembangan yang pesat dalam 

beberapa dekade terakhir. Pertumbuhan ekonomi yang stabil, perkembangan teknologi informasi, serta 

deregulasi sektor keuangan telah memberikan kontribusi signifikan terhadap dinamika industri per-

bankan di Indonesia. Dalam konteks ini, persaingan antar bank semakin meningkat, baik dari bank-

bank yang sudah mapan maupun bank-bank baru yang masuk ke pasar digital. Sebagaimana peraturan 

POJK No. 12/POJK.03/2018, peningkatan layanan berbasis digital termasuk anjungan tunai mandiri, 

mesin setor tunai, phone banking, layanan pesan singkat perbankan, pengambilan data elektronik, e-

money, e-payment, internet banking, dan mobile banking. Layanan berbasis digital dapat diakses kapan 

saja dan di mana saja. Ini meminimalkan interaksi langsung antara pelanggan dan staf bank. Perbankan 

digital bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas operasional bagi nasabah (Yudhanto et al., 

2022). 

Dalam beberapa tahun terakhir, industri perbankan digital di Indonesia telah mengalami per-

kembangan pesat, didorong oleh beberapa faktor kunci. Pertama, peningkatan signifikan dalam penet-

rasi internet dan penggunaan teknologi seluler telah membuat masyarakat Indonesia semakin terbiasa 

dengan layanan digital dalam kehidupan sehari-hari. Menurut laporan yang dilansir dari laman web  

wearesocial,2024 ada 185 juta individu pengguna internet di Indonesia, setara 66,5% dari total populasi 

nasional yang berjumlah 278,7 juta orang sudah mulai mengakses layanan berbasis aplikasi termasuk 

sektor perbankan digital.  

Selain itu, generasi milenial dan Gen Z yang mendominasi populasi produktif di Indonesia me-

nunjukkan preferensi kuat terhadap layanan digital yang cepat, mudah, dan efisien. Mereka cenderung 

menghindari kunjungan fisik ke bank dan lebih memilih transaksi yang dapat dilakukan kapan saja dan 

di mana saja, menciptakan kebutuhan bagi bank untuk menyediakan layanan inovatif berbasis teknologi 

(Annur, 2024). 

Menurut OJK, pada tahun 2022, Saat ini sudah ada 14 bank digital di Indonesia. Dengan jumlah 

aset senilai Rp 2.775 triliun. Jumlah ini bertumbuh dari tahun sebelum yang sebesar Rp 2.436 triliun. 

Berdasarkan riset goodstat.id mengenai popularitas bank digital yang ada di Indonesia. Berikut 

beberapa bank digital yang paling dikenal oleh masyarakat di Indonesia. 
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Gambar 1. Rating Bank Digital Paling Banyak digunakan di Indonesia 

Sumber : goodstat.id, 2022 

 Berdasarkan gambar 1 Bank Jago menduduki posisi pertama dengan survei sebanyak 46%. 

Bank Jago menyediakan layanan kepada nasabah dalam bentuk aplikasi, yaitu aplikasi Jago. Aplikasi 

tersebut bekerja menggunakan prinsip life centric. Sehingga mudah untuk digunakan. LINE Bank, 

Sebelumnya LINE dikenal sebagai aplikasi media sosial untuk mengirimkan pesan seperti WhatsApp 

dan Telegram. Namun, pada tahun 2021 LINE Bank hadir di Indonesia untuk memberikan layanan 

perbankan yang lebih fleksibel. LINE Bank juga merupakan hasil kerja sama antara Hana Bank dan 

LINE Financial Asia. dalam survei tersebut, sebanyak 16% responden mengetahui LINE Bank sebagai 

bank digital di Indonesia. Dilihat dari survei yang telah dilakukan LINE Bank juga mengalami 

peningkatan yang cukup tinggi dibandingkan beberapa bank yang lain mengingat LINE Bank 

merupakan platform digital bank yang baru saja rilis di tahun 2021 (Angelia, 2022). 

 Persaingan antar bank besar di Indonesia seperti BCA, BRI, dan Mandiri yang meluncurkan 

layanan perbankan digital masing-masing, juga memacu inovasi dan peningkatan kualitas layanan 

untuk menarik dan mempertahankan nasabah. Selain itu, masuknya pemain baru dari luar industri 

perbankan konvensional, seperti Line Bank yang merupakan kolaborasi antara platform LINE dan Bank 

KEB Hana Indonesia turut andil dalam perkembangan industri perbankan digital yang semakin maju 

ini. LINE Bank hadir dengan menawarkan layanan perbankan yang sepenuhnya digital, memanfaatkan 

ekosistem pengguna LINE yang sudah ada untuk menarik nasabah baru. Dengan kombinasi faktor 

teknologi, perubahan perilaku konsumen, dukungan regulasi, dan peningkatan persaingan, ekosistem 

perbankan digital di Indonesia menjadi semakin kondusif bagi inovasi dan pengembangan layanan yang 

lebih terintegrasi dan user-friendly (Hana Bank, 2021) 
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Gambar 2. Logo LINE Bank 

Sumber: www.linebank.co.id  

 LINE Bank by Hana Bank adalah layanan perbankan digital yang merupakan hasil kerja sama 

antara LINE Financial Plus Corporation (LY Corporation) dan PT Bank KEB Hana Indonesia. LINE 

Bank diluncurkan pada Juni 2021 dan telah mendapat izin dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan Bank 

Indonesia (BI). LINE Bank juga terdaftar sebagai Sistem Elektronik di Kementerian Teknologi 

Informasi.  

 LINE Bank menawarkan berbagai layanan perbankan seperti pembukaan rekening tabungan, 

transfer uang, pembayaran tagihan, serta produk pinjaman dan kartu kredit. Semua layanan ini dapat 

diakses langsung melalui aplikasi Line Bank, yang dirancang untuk memberikan kemudahan dan 

kenyamanan bagi pengguna dalam mengelola keuangan mereka. Dengan dukungan ekosistem LINE 

yang luas dan basis pengguna yang besar, LINE Bank bertujuan untuk menjadi salah satu pemain utama 

dalam industri perbankan digital di Asia. 

 Kemudahan akses layanan LINE Bank menjadikan masyarakat Indonesia tertatik untuk 

menggunakannya. Dikutip dari platform ‘X’ banyak review positif mengenai kemudahan transaksi, 

layanan dan juga kualitas pelayanan yang baik dari LINE Bank. Seperti review dari salah satu pengguna 

LINE Bank dalam utasnya  @elephaww pada 24 Juli 2023 menyebutkan bahwa kualitas pelayanan dari 

e-customer service LINE bank cukup tanggap dan informatif sehingga memudahkan nasabah yang 

memiliki kendala dengan layanan LINE Bank. Selain itu dilansir dari akun menfess @tanyakanrl oleh 

salah satu sender mengatakan selama pemakaian 2 tahun kartu ini cocok untuk nasabah yang sering 

jalan-jalan keluar negeri dan pakai maskapai/hotel ataupun pembayaran internasional cukup lancar dan 

jarang error hal tersebut juga memunculkan beberapa komentar dari netizen dalam platform tersebut 

seperti LINE Bank memang semudah itu, kartu debit yang sudah VISA memudahkan kita bertransaksi 

dimanapun. 

 Adanya review-review yang ditulis nasabah LINE Bank tersebut membuktikan bahwa 

meskipun LINE Bank merupakan platform digital banking yang baru rilis di 2021 sudah dapat 

dibuktikan bahwa LINE Bank selalu meningkatkan hubungan antara perusahaan dengan nasabah dan 

terus meningkatkan kualitas pelayanan yang baik serta ditunjang dengan tingkat kepuasan guna 
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terciptanya kesetiaan (loyalitas) nasabah. Dengan adanya customer relationship management yang baik 

oleh LINE Bank akan memicu kepuasaan yang baik pula hingga akhirnya terbentuk loyalitas nasabah, 

sehingga besar harapan Line Bank untuk mendapatkan eksistensi di pasar keuangan digital yang 

mendunia. 

METODE PENELITIAN 

 Desain penelitian yang dilakukan ini dengan pendekatan kuantitatif dengan pendekatan 

kasualitas, data yang digunakan berjenis primer. Teknik pengumpulan untuk penelitian ini didapat 

melalui hasil penyebaran kuesioner. Pada penelitian ini kuesioner dibagikan pada nasabah pengguna 

LINE Bank di Indonesia yang dijadikan sebagai bahan data primer. Selain itu digunakan juga data 

sekunder yang memperoleh informasi dari buku, jurnal, internet, dan sumber relevan lainnya yang 

dijadikan sebagai pelengkap dari sumber data sekunder. Populasi dalam penelitian ini ialah nasabah 

pengguna Line Bank di Indonesia. Dalam pengambilan sampel, teknik yang dilakukan ialah dengan 

teknik Nonprobability Sampling, serta dengan menggunakan rumus Lemeshow, sehingga jumlah 

sampel yang digunakan berjumlah 100 responden. Berdasarkan rancangan dan hipotesis penelitian, data 

yang telah terkumpul akan dianalisis dengan menggunakan partial least square (PLS). 

Hipotesis 

H1: Customer relationship management (CRM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. 

H2: Customer relationship management (CRM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

H3: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas nasabah. 

H4: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan nasabah. 

H5: Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas konsumen. 

H6: Kepuasan konsumen memediasi pengaruh customer relationship management pada loyalitas 

konsumen. 

H7: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas nasabah melai kepuasan 

nasabah. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Customer relationship management (X1) 

Name Mean Median Scale min Scale max 
Standard 

deviation 

CRM1 3.91 4 2 5 0.722 

CRM2 4.11 4 2 5 0.799 

CRM3 4.1 4 1 5 0.831 

CRM4 4.02 4 2 5 0.678 

Rata-Rata Keseluruhan 4,035 
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Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah,(2024) 

Berdasarkan tabel 1 diketahui bahwa 4,11 adalah nilai tertinggi ada pada indikator teknologi item 

CRM 2 yang berbunyi “Layanan yang ditawarkan/disediakan Line Bank telah sesuai dengan kebutuhan 

nasabah” hal ini berarti dinilai lebih baik. Sedangkan 4,02 merupakan nilai terendah ada pada item 

CRM 4 yang berbunyi “Line Bank Berusaha meminimalisir konflik dengan nasabah” 

Kualitas pelayanan 

Kualitas Pelayanan dalam penelitian ini dibentuk oleh 4 indikator yaitu: Tangible, Reability, 

Responsiviness, Assurance. Pengukuran indikator-indikator tersebut dilakukan secara kuantitatif yaitu 

melalui pemberian skor terhadap persepsi responden mengenai berbagai aspek oleh masing-masing 

indikator. Secara keseluruhan persepsi responden terhadap variabel Kualitas Pelayanan disajikan pada 

tabel di bawah ini : 

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan (X2) 

Name Mean Median Scale min Scale max 
Standard 

deviation 

KP1 4.12 4 2 5 0.711 

KP2 3.94 4 2 5 0.81 

KP3 3.99 4 2 5 0.831 

KP4 4.22 4 2 5 0.82 

Rata-Rata Keseluruhan 4,0675 

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah,(2024) 

 Berdasarkan table 2 diketahui bahwa 4,22 adalah nilai tertinggi ada pada indikator teknologi 

item KP4 yang berbunyi “Line Bank memberikan jaminan kerahasiaan data nasabah” hal ini berarti 

dinilai lebih baik. Sedangkan 3,94 merupakan nilai terendah ada pada item KP2 yang berbunyi 

“Layanan yang ditawarkan/disediakan Line Bank cukup aman dan akurat sehingga jarang terjadi 

kesalahan/error” 

Loyalitas nasabah 

 Loyalitas dalam penelitian ini dibentuk oleh 3 indikator yaitu: Repeat purchase, Retention, 

Recommendation dan Referalls. Pengukuran. Indikator-indikator tersebut dilakukan secara kuantitatif 

yaitu melalui pemberian skor terhadap persepsi responden mengenai berbagai aspek oleh masing-

masing indikator. Secara keseluruhan persepsi responden terhadap variabel loyalitas disajikan pada 

tabel 3 di bawah ini 

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Loyalitas Nasabah (Y) 

Name Mean Median Scale min Scale max 
Standard 

deviation 

LOY1 3.94 4 2 5 0.759 

LOY2 3.92 4 2 5 0.808 

LOY3 3.81 4 2 5 0.924 
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Name Mean Median Scale min Scale max 
Standard 

deviation 

LOY4 4.05 4 2 5 0.779 

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah,(2024) 

 Berdasarkan tabel 3 diketahui 4,05 merupakan nilai mean tertinggi ada pada item LOY4 yang 

berbunyi “Saya loyal karena pelayanan yang diberikan oleh Line Bank” hal ini berarti dinilai lebih baik. 

Sedangkan 3,81 adalah nilai mean terendah ada pada item LOY3 yang menyatakan “Saya loyal dengan 

terus menggunakan Line Bank karena merupakan pilihan terbaik saya” 

Kepuasan 

 Kepuasan dalam penelitian ini dibentuk oleh 3 indikator yaitu: kepuasan menyeluruh, kepuasan 

terhadap penanganan keluhan, kepuasan terhadap kualitas dan pelayanan dan konfirmasi harapan. 

Pengukuran indikator-indikator tersebut dilakukan secara kuantitatif yaitu melalui pemberian skor 

terhadap persepsi responden mengenai berbagai aspek oleh masing-masing indikator. Secara keseluruan 

persepsi responden terhadap variabel kepuasan anggota disajikan pada tabel di bawah ini : 

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Kepuasan (Z) 

Name Mean Median Scale min Scale max 
Standard 

deviation 

KEP1 4.2 4 3 5 0.693 

KEP2 4.02 4 2 5 0.774 

KEP3 4.32 4 3 5 0.747 

KEP4 4.2 4 2 5 0.721 

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah,(2024) 

Berdasarkan tabel diketahui nilai tertinggi ada pada item KEP3 yang berbunyi “Saya merasa 

bahwa fitur-fitur yang disediakan oleh LINE BANK memudahkan aktivitas keuangan saya” hal ini 

berarti dinilai lebih baik. Sedangkan nilai terendah ada pada item KEP2 yang berbunyi “Saya merasa 

bahwa LINE BANK memberikan nilai tambah yang signifikan bagi kebutuhan perbankan saya”. 

Hasil Analisis Data dengan SEM-Partial Least Square 

 Berdasarkan rancangan dan hipotesis penelitian, data yang telah terkumpul akan dianalisis 

dengan menggunakan partial least square (PLS). PLS merupakan metode analisis yang powerful karena 

dapat diterapkan pada semua skala data, tidak membutuhkan banyak asumsi dan ukuran sampel tidak 

harus besar. PLS selain dapat digunakan sebagai konfirmatori teori juga dapat digunakan untuk 

membangun hubungan atau untuk pengujian proposisi (Ghozali, 2008:12). 

Model Pengukuran 

 Evaluasi model pengukuran dengan model reflektif dapat dilakukan melalui uji convergent 

validity, discriminant validity, dan reliability composite. Berikut merupakan hasil model pengukuran 

tersebut. 
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Gambar 3. PLS Alghorithm 

Sumber: Hasil pengolahan smart PLS 4.0, (2024) 

 

Uji Convergent Validity 

 Convergent validity merupakan salah satu uji yang menunjukkan hubungan antar item reflektif 

dengan variabel latennya. Suatu indikator dikatakan memenuhi ketika nilai loading factor > 0.7 

(Nusrang et al., 2023). Nilai loading factor menunjukkan bobot dari setiap indikator/item sebagai 

pengukur dari masing-masing variabel. Indikator dengan loading factor besar menunjukkan bahwa 

indikator tersebut sebagai pengukur yang dominan. 

Tabel 5. Nilai Outer Loading 

Variabel Item Pertanyaan Loading Factor Keterangan 

Customer 

relationship 

management  

CRM 1 0.848 Valid 

CRM 2 0.780 Valid 

CRM 3 0.792 Valid 

CRM 4 0.774 Valid 

Kepuasan 

 

  

KEP1 0.825 Valid 

KEP2 0.806 Valid 

KEP3 0.712 Valid 

KEP4 0.791 Valid 

Kualitas 

Pelayanan 

 

  

KP1 0.738 Valid 

KP2 0.722 Valid 

KP3 0.853 Valid 

KP4 0.802 Valid 

Loyalitas 

Nasabah 

 

  

LOY1 0.854 Valid 

LOY2 0.827 Valid 

LOY3 0.794 Valid 

LOY4 0.773 Valid 

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah,(2024) 

 Berdasarkan hasil pengujian convergent validity pada tabel 5 bisa ditemukan nilai loading fac-

tor untuk setiap pertanyaan dari seluruh variabel memiliki nilai outer loading >0,70. Oleh karena itu, 
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pertanyaan pada riset ini dapat dinyatakan valid. Artinya, seluruh pertanyaan pada pengujian ini digu-

nakan dan  tidak ada pertanyaan yang dihilangkan. 

Uji Average Variance Extraxted (AVE) 

Tabel 6. Average Variace Extraxted (AVE) 

 Average variance 

extracted (AVE) 

CRM 0.638 

KEP 0.613 

KP 0.607 

Loyalitas Nasabah 0.686 

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah, (2024) 

 Berdasarkan tabel 6 menunjukkan hasil bahwa uji validitas nilai AVE dari keseluruhan variabel 

menunjukkan nilai AVE >0,50. Nilai AVE paling tinggi yaitu variabel loyalitas sebesar 0,707. 

Uji Discriminant Validity 

Tabel 7. Validitas Diskriminan 

 CRM (X1) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Kepuasan 

(Z) 

Loyalitas 

Nasabah 

(Y) 

CRM (X1) 0.844    

Kualitas Pelayanan (X2) 0.6 0.811   

Kepuasan (Z) 0.583 0.738 0.891  

Loyalitas Nasabah (Y) 0.636 0.698 0.887 0.862 

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah,(2024) 

 Dari hasil outer model pada tabel 7 di atas indikator dari setiap variabel sudah mampu diguna-

kan untuk mengukur variabel pada penelitian karena memiliki nilai >0,5 (Supriyadi et al., 2017). 

Uji Reliabilitas 

Tabel 8. Composite Reability dan Cronbach’s Alpha 

 Cronbach's 

alpha 

Composite reliability 

(rho_a) 

CRM (X1) 0.811 0.813 

KEPUASAN (Z)  0.788 0.794 

Kualitas Pelayanan (X2)  0.783 0.795 

Loyalitas Nasabah (Y) 0.848 0.861 

Sumber : Output SmartPLS, Data Primer Diolah,2024 

 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 8 diperoleh nilai composit reliability variabel CRM 

sebesar 0,811, variabel kualitas pelayanan sebesar 0,783, variabel kepuasan sebesar 0,788 dan variabel 

loyalitas sebesar 0,848. Artinya semua variabel dapat dikatakan reliabel karena composit reliability 

lebih besar dari 0,7 dan cronbach’s alpha diatas 0,6 maka kuisioner dapat menghasilkan hasil ukur yang 
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stabil atau konstan. 

Uji Variance Inflation Factor (VIF) 

Tabel 9. Tabel VIF 

 CRM Kepuasan 
Kualitas 

Pelayanan 

Loyalitas 

Nasabah 

Customer relationship 

management 
 1.896  2.130 

Kepuasan    3.114 

Kualitas Pelayanan  1.896  3.060 

Loyalitas Nasabah     

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah,2024 

 Berdasarkan nilai VIF pada tabel dapat dilihat bahwa semua nilai VIF < 5 sehingga dapat 

disimpulkan jika data tidak memiliki kolinearitas yang tinggi. Hal tersebut berarti menunjukkan jika 

variabel yang digunakan tidak akan menimbulkan kesalahan dalam penilaian signifikansi serta weight 

estimation. 

Uji Koefisien Determinasi (R-square) 

Tabel 9. Tabel Nilai R-Square 

Variabel R-Square  

Kepuasan (Z)  0.678  

Loyalitas Nasabah (Y)  0.579  

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah,2024 

 Berdasarkan tabel 9 menunjukkan nilai R-square untuk variabel kepuasan nasabah sebesar 

0,678 atau 67,8%. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa variabel kepuasan nasabah secara kuat 

berpengaruh dikarenakan memiliki nilai 0,678 > 0,67 (Ghozali, 2008). Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa variabel CRM dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap perubahan variabel 

kepuasan sebesar 67,8%. Sedangkan sisanya sebesar 32,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

terdapat dalam penelitian. Nilai R-square untuk variabel loyalitas nasabah sebesar 0,579 atau 57,9%. 

Nilai tersebut mengindikasikan bahwa variabel loyalitas nasabah secara moderate berpengaruh 

dikarenakan memiliki nilai R-square sebesar 0,579>0,33 (Ghozali, 2008). Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa variabel CRM dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap perubahan variabel 

loyalitas nasabah sebesar 57,9% sedangkan sisanya sebesar 42,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak terdapat dalam penelitian. 

Uji Predictive relevance (Q-Square) 

 Selain itu, untuk mengukur mampu atau tidaknya model dapat diprediksi, bisa diukur melalui 

Q-Square. Q-Square atau predictive relevance merupakan suatu uji yang dilakukan dalam menunjuk-
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kan seberapa baik nilai observasi yang dihasilkan dengan menggunakan prosedur blindfolding dengan 

melihat pada nilai Q-square. Jika nilai Q-square > 0 maka dapat dikatakan memiliki nilai observasi 

yang baik, sedangkan jika nilai Q square < 0 maka dapat dinyatakan nilai observasi tidak baik 

(Marliana, 2020). Nilai R² masing-masing dalam penelitian ini adalah R²1 sebesar 0,678 dan R²2 

sebesar 0,579. Berikut hasil perhitungan Q-Square dalam penelitian ini: 

Q² =1-(1-R²I) (1-R²2) 

Q² = 1-(1-0,678) (1-0,579) 

Q² = 1-(0,322) (0,421) 

Q² = 1-0,135562 

Q² = 0,864438 dibulatkan menjadi 0,865 

Q² = 86,5% 

 Berdasarkan pengujian Q-square di atas menunjukkan nilai predictive relevance sebesar 0,865 

atau 86,5%. Hal tersebut mengindikasikan bahwa model tersebut dikatakan layak, karena keragaman 

data dapat dijelaskan oleh model tersebut sebesar 86,5%. Sedangkan sisa sebesar 13,5% dijelaskan oleh 

variabel lain yang belum dijelaskan dalam model penelitian atau error. Sehingga dapat disimpulkan 

hasil Q-square sebesar 86,5% menunjukkan bahwa model PLS yang terbentuk sudah baik dan kuat 

sehingga dapat menghasilkan suatu prediksi penelitian yang berpengaruh. 

Uji model (f-square) 

 Uji f-square dilakukan untuk mengatahui kebaikan model. Nilai f-square sebesar 0,02, 0,15 dan 

0,35 dapat diinterpretasikan apakah prediktor variabel laten mempunyai pengaruh yang lemah, 

moderated, atau besar pada tingkat struktural (Ghozali, 2008). 

Tabel 10. Tabel Nilai f-square 

 CRM KEP KP 
Loyalitas 

Nasabah 

Customer relationship management  0.123  0.033 

Kepuasan    0.144 

Kualitas Pelayanan  0.614  0.046 

Loyalitas Nasabah     

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah, (2024) 

 Berdasarkan tabel 10 menunjukkan nilai f-square pada variabel customer relationship mana-

gement terhadap kepuasan nasabah LINE Bank memiliki nilai 0,123, jika didasarkan pada kategori f-

square maka besarnya variabel  customer relationship management terhadap kepuasan nasabah memi-

liki pengaruh yang lemah. pada variabel customer relationship management terhadap loyalitas nasabah 

LINE Bank memiliki nilai 0,033, jika didasarkan pada kategori f-square maka besarnya variabel  

customer relationship management terhadap kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang moderated. 
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pada variabel kepuasan terhadap loyalitas nasabah LINE Bank memiliki nilai 0,144, jika didasarkan 

pada kategori f-square maka besarnya variabel kepuasan terhadap loyalitas nasabah memiliki pengaruh 

yang lemah. pada variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah LINE Bank memiliki nilai 

0,614, jika didasarkan pada kategori f-square maka besarnya variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang kuat. pada variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah LINE Bank memiliki nilai 0,046, jika didasarkan pada kategori f-square maka besarnya 

variabel  kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang moderated. 

Uji GoF (Goodness of Fit PLS) 

 Goodnes of Fit digunakan untuk menilai kelayakan suatu model dengan data, untuk menguji 

suatu model dapat diukur menggunakan nilai Normed Fit Index (NFI). Menurut Wijanto dan Heri 

(2015) nilai NFI mulai dari 0-1 diturunkan dari perbandingan antara model yang dhipotesiskan dengan 

suatu model independent tertentu, suatu model mempunyai kecocokan yang tinggi jika nilai mendekati 

1(Marliana, 2020). 

Tabel 11. Tabel model Fit 

 Saturated model Estimated model 

SRMR 0.078 0.078 

d_ULS 0.832 0.832 

d_G 0.424 0.424 

Chi-square 214.145 214.145 

NFI 0.761 0.761 

Sumber: Output SmartPLS, Data Primer Diolah,(2024) 

 Berdasarkan tabel 11 menunjukkan nilai NIF pada model adalah 0,761 sehingga dapat disim-

pulkan bahwa model memiliki GoF yang besar, dan semakin besar nilai GoF maka semakin sesuai 

sampel penelitian yang digunakan. 

Pengujian Hipotesis Hubungan Langsung (direct effect) 

 

Gambar 4. Bootsrapping 

Sumber: Hasil pengolahan smart PLS 3.0, (2024) 
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 Pengujian model hubungan struktural berfungsi untuk menjelaskan antara variabel-variabel 

dalam penelitian. Pengujian model struktural dilakukan melalui uji t. Dasar yang digunakan dalam 

menguji hipotesis secara langsung adalah ouput gambar maupun nilai yang terdapat pada output patch 

coefficients dan indirect effect (Ghozali, 2008). Berikut penjelasan lengkap mengenai pengujian 

hipotesis. 

Tabel 12. Hasil Uji Hubungan Langsung 

 Original 

sample (O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 
P values 

CRM -> Kepuasan  0.271 0.264 0.075 3.620 0.000 

CRM -> Loyalitas 

Nasabah  
0.181 0.191 0.068 2.683 0.009 

Kepuasan -> Loyalitas 

Nasabah  
0.407 0.428 0.121 3.364 0.001 

Kualitas Pelayanan -> 

Kepuasan  
0.613 0.623 0.068 8.953 0.000 

Kualitas Pelayanan -> 

Loyalitas Nasabah  
0.243 0.222 0.120 2.021 0.046 

Sumber: output Smart PLS, data primer diolah, (2024) 

 Pengujian secara statistik pada setiap hubungan yang dihipotesiskan menggunakan PLS dila-

kukan dengan cara simulasi, yakni dengan melakukan metode bootstrapping terhadap sampel. Berikut 

merupakan hasil analisis PLS dengan metode bosststrapping. Dari hasil uji hubungan langsung dapat 

dilihat bahwa nilai T-statistik >1,65 (Ghozali, 2008). Sehingga dapat disimpulkan bahwa: 

H1: Customer relationship management berpengaruh terhadap Kepuasan  Nasabah Line Bank 

 Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa variabel CRM memiliki hubungan 

langsung dengan kepuasan nasabah memiliki nilai T-statistik sebesar 3,620>1,65 dan memiliki koefisi-

en jalur positif karena memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,271. Sehingga dapat disimpulkan bah-

wa CRM berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah LINE Bank, maka hipotesis 1 

diterima. 

H2: Customer relationship management berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah Line Bank 

 Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa variabel CRM memiliki hubungan 

langsung dengan kepuasan nasabah memiliki nilai T-statistik sebesar 2,683>1,65 dan memiliki koefisi-

en jalur positif karena memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,181. Sehingga dapat disimpulkan bah-

wa CRM berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas nasabah LINE Bank, maka hipotesis 2 

diterima. 

H3: Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Line Bank 
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 Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa variabel kepuasan memiliki hubungan 

langsung dengan kepuasan nasabah memiliki nilai T-statistik sebesar 3,364>1,65 dan memiliki koefi-

sien jalur positif karena memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,407. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas nasabah LINE Bank, maka hipotesis 

3 diterima. 

H4: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan Line Bank 

 Hasil pengujian hipotesis keempat menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki 

hubungan langsung dengan Kepuasan memiliki nilai T-statistik sebesar 8,953>1,65 dan memiliki 

koefisien jalur positif karena memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,613. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah LINE Bank, maka 

hipotesis 4 diterima 

H5: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah Line Bank 

 Hasil pengujian hipotesis keempat menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki 

hubungan langsung dengan Kepuasan memiliki nilai T-statistik sebesar 8,953>1,65 dan memiliki 

koefisien jalur positif karena memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,243. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas nasabah LINE Bank, maka 

hipotesis 5 diterima 

Uji Hipotesis Mediasi (indirect effect) 

Tabel 13. Hasil Uji Hubungan Tidak Langsung 

 Original 

sample (O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics P values 

CRM -> Kepuasan -> 

Loyalitas Nasabah 
0.110 0.112 0.045 2.447 0.016 

Kualitas Pelayanan -> 

Kepuasan -> Loyalitas 

Nasabah 

0.249 0.268 0.083 3.006 0.003 

Sumber: output Smart PLS, data primer diolah, (2024) 

H6: Customer relationship management terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai variabel 

Mediasi 

 Hasil pengujian hipotesis keenam dapat disimpulkan bahwa variabel CMR berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap loyalitas nasabah LINE Bank melalui kepuasan sebagai variabel mediasi 

dengan menunjukkan bahwa nilai sig atau P-value sebesar 0,016 <0,05 yang artinya CRM berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan dengan arah koefisien jalur positif dikarenakan memiliki 
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nilai koefisien jalur sebesar 0,110. Maka, H6 diterima, 

H7: Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan sebagai variabel Mediasi 

 Hasil pengujian hipotesis ketujuh dapat disimpulkan bahwa variabel CMR berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap loyalitas nasabah LINE Bank melalui kepuasan sebagai variabel mediasi 

dengan menunjukkan bahwa nilai sig atau P-value sebesar 0,003 <0,05 yang artinya CRM berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan dengan arah koefisien jalur positif dikarenakan memiliki 

nilai koefisien jalur sebesar 0,249. Maka, H7 diterima, 

Pembahasan 

Pengaruh Customer relationship management Terhadap Kepuasan Nasabah  

 Pembahasan mengenai pengaruh customer relationship management terhadap kepuasan nasa-

bah adalah untuk menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan customer relationship 

management berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

 Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan bahwa customer relationship 

management (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Z). Hal ini dapat dilihat dari nilai 

perolehan koefisien jalur sebesar 0,271 dengan p-values sebesar 0,000. Hal ini dikarenakan p-values 

sebesar 0,000 atau <0,05 maka dapat dikatakan berpengaruh secara signifikan. Dan memiliki koefisien 

jalur yang positif dikarenakan memilki nilai koefisien regresi sebesar 0,271. Maka mengidentifikasikan 

bahwa pengaruh keduanya searah. Yang artinya, jika semakin baik Customer relationship management 

maka semakin baik pula loyalitas nasabah. 

 Hubungan baik yang terjalin antara nasabah dengan bank membuat nasabah serasa di per-

hatikan dan dipermudah untuk berhubungan dengan bank. Kemampuan bank dalam menanggapi kelu-

han dan memberikan solusi serta kemudahan dalam transaksi yang mana nasabah tidak harus pergi ke 

bank secara langsung. Oleh karena ini, tentu membuat nasabah merasakan pelayanan yang baik dan 

akan memicu pengalaman yang baik pula. Pengalaman inilah yang dapat memicu tingkat kepuasan 

nasabah. 

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Wijaya et al., (2019) menemukan 

bahwa customer relationship management berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dengan tingkat signifikansi sebesar 1% dan t-statistik sebesar 2.6006. Penelitian Maftuhah (2014) 

menunjukkan hasil bahwa terdapat pengaruh customer relationship management terhadap kepuasan 

nasabah, semakin perusahaan menciptakan hubungan yang baik dengan pelanggan, maka pelanggan 

akan merasa puas menggunakan jasa perusahaan tersebut. Kondisi tersebut sejalan dengan tujuan CRM 

yaitu membangun hubungan dengan pelanggan sehingga membuat pelanggan merasa nyaman ketika 
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bertransaksi di bank. 

Pengaruh Customer relationship management terhadap Loyalitas Nasabah 

 Dari semua hasil pengujian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa variabel Customer 

relationship management berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. Berdasarkan model analisis jalur 

inner model menunjukkan bahwa customer relationship management (X1) berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah (Y). Hal ini dapat dilihat dari nilai perolehan koefisien jalur sebesar 0,181 

dengan p-values sebesar 0,009. Hal ini dikarenakan p-values sebesar 0,009 atau <0,05 maka dapat 

dikatakan berpengaruh secara signifikan. Dengan koefisien jalur yang positif yaitu 0,181 maka 

mengidentifikasikan bahwa pengaruh keduanya searah. Yang artinya, jika semakin baik Customer 

relationship management maka semakin loyal pula nasabah pengguna LINE Bank. 

 Pada riset ini loyalitas nasabah tidak terlalu dipengaruhi oleh customer relationship manage-

ment, melainkan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti oleh penulis. Jaringan media online yang 

berguna untuk memudahkan nasabah berinteraksi dengan bank ternyata masih belum cukup dalam 

membuat nasabah loyal. Bagi nasabah yang sudah berumur tentunya menjadi hambatan dalam hal 

memahami perkembangan teknologi. Mereka juga masih kesulitan dalam memanfaatkan fasilitas yang 

disediakan bank. Pengalaman yang didapat nasabah ketika berhubungan langsung dan tidak langsung 

juga berpengaruh terhadap tingkat loyalitas nasabah. meskipun akses yang mudah dijangkau oleh 

nasabah namun masih sulitnya nasabah dalam memahami proses yang ada di pelayanan online membuat 

nasabah masih berfikir untuk memutuskan loyal atau tidak loyal terhadap bank. 

 Sejalan dengan penelian yang dilakukan oleh Siregar (2021) menunjukkan hasil bahwa terdapat 

pengaruh signifikan customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian Jaelani 

(2020) mengatakan bahwa untuk menciptakan customer relationship management, perusahaan harus 

mempertahankan pelayanan melalui keramahan, interaksi dengan konsumen, dan ketanggapan pelaya-

nan perusahaan terhadap konsumen. Dengan demikian setianya nasabah LINE Bank adalah disebabkan 

oleh ketiga faktor tersebut. Keramahan karyawan adalah langkah pertama yang harus ditunjukkan 

ketika bertemu dengan konsumen, interkasi adalah hal saling melakukan hubungan baik antara karya-

wan dengan konsumen, dan ketanggapan pelayanan perusahaan adalah sikap karyawan yang cepat 

memproses atau menanggapi keluhan konsumen dengan semaksimal mungkin, sehingga hubungan 

antara konsumen dan perusahaan akan tebangun dengan baik dan tetap setia kepada satu perusahaan. 

Hal demikian perlu untuk dipertahankan dan ditingkatkan oleh LINE Bank dengan selalu memberi 

nasihat atau teguran kepada karyawan agar selalu bersikap ramah melalui interkasi yang baik dan 

memberikan pelayanan yang cepat serta selalu berusaha menjaga hubungan yang baik dengan para 

nasabahnya. 
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Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah LINE Bank 

 Pembahasan mengenai pengaruh Kepuasan terhadap loyalitas nasabah adalah untuk menjawab 

rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  

 Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan bahwa kepuasan (Z) berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Hal ini dapat dilihat dari nilai perolehan koefisien jalur 

sebesar 0,407 dengan p-values sebesar 0,001. Hal ini dikarenakan p-values sebesar 0,001 atau <0,05 

maka dapat dikatakan berpengaruh secara signifikan. Koefisien jalur yang positif yaitu 0,407 maka 

mengidentifikasikan bahwa pengaruh keduanya searah. Yang artinya, jika semakin puas nasabah 

pengguna LINE Bank maka semakin loyal pula mereka (pengguna). 

 Kepuasan menjadi faktor utama dalam mempertahankan loyalitas nasabah karena kepuasan 

nasabah menjadi bukti dari seberapa baiknya kinerja karyawan dalam memberikan pelayanan. Dari 

beberapa hasil pelayanan yang diberikan bank kepada nasabah mampu mempengaruhi taraf loyaitas 

nasabah. Sebelumnya nasabah akan membuat perbandingan hasil dari pelayanan bank yang mereka 

gunakan dan akhirnya mereka memutuskan bank mana yang membuat mereka puas hingga mereka 

dapat memutuskan akan lebih setia dengan lembaga keuangan yang mana. Pengambilan keputusan 

inilah yang menjadi penentu dalam mempertahankan dan meningkatkan taraf loyalitas nasabah. 

 Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Siswadi et al., (2020) bahwa 

variabel kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan dengan nilai P-Values 

sebesar 0,000 < 0,05. Penelitian Warsito (2018) berkesimpulan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. ketika nasabah puas, maka mereka akan memutuskan untuk setia kepada 

suatu perusahaan. Kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul dari 

membandingkan kesan terhadap kinerja produk dengan harapan. Kepuasan merupakan fukngsi dari 

kinerja yang dirasakan dan harapan. Nasabah akan senang ketika kinerja memenuhi harapan. Nasabah 

akan puas ketika kinerja melebihi harapan (Kotler & Keller, 2006). 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah LINE Bank 

 Pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah adalah untuk 

menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan bahwa customer kualitas 

pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Z). Hal ini dapat dilihat dari nilai 

perolehan koefisien jalur sebesar 0,613 dengan p-values sebesar 0,000. Hal ini dikarenakan p-values 

sebesar 0,000 atau <0,05 maka dapat dikatakan berpengaruh secara signifikan. Koefisien jalur yang 

positif yaitu 0,613 maka mengidentifikasikan bahwa pengaruh keduanya searah. Yang artinya, jika 

semakin baik kualitas pelayanan maka semakin baik pula kepuasan nasabah LINE Bank. 
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 Kualitas pelayanan atau customer service ini dapat dibedakan ke dalam dua kriteria yaitu jenis 

kualitas pelayanan yang baik dan kualitas pelayanan yang buruk.Kualitas pelayanan ini bukanlah suatu 

hal yang permanen atau kaku, melainkan fleksibel dan dapat dirubah. Perubahan ini tentunya berupa 

peningkatan kualitas pelayanan agar semakin lebih baik lagi. Dalam proses perubahan kualitas pelaya-

nan tersebut diperlukan beberapa hal untuk menunjang prosesnya. Misalnya survei atau observasi 

kepada pelanggan, termasuk didalamnya berupa masukan, pendapat maupun feedback tentang pelaya-

nan yang telah diberikan. 

 Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak langsung pada citra perusahaan. 

Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi sebuah keuntungan bagi perusahaan. Bagaimana tidak, jika 

suatu perusahaan sudah mendapat nilai positif di mata konsumen, maka konsumen tersebut akan 

memberikan feedback yang baik, serta bukan tidak mungkin akan menjadi pelanggan tetap atau repeat 

buyer. Maka dari itu, sangat penting untuk mempertimbangkan aspek kepuasan pelanggan terkait 

kualitas pelayanan yang diberikan.Jenis-jenis pelayanan yang dapat diberikan nmisalnya berupa kemu-

dahan, kecepatan, kemampuan, dan keramahtamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan tindakan 

langsung kepada konsumen.  

 Hasil penelitian ini juga di dukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Sirhan Fikri et al., 

(2016) dengan judul pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa, 

menunjukkan hasil dari penelitian bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. Hal ini juga selain di dukung oleh penellitian terdahulu, juga sesuai dengan teori 

yang dikemukakan oleh  Tjiptono (2017) menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan ling-

kungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharap-

kan. Menurut Tjiptono, definisi kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang diba-

rengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan 

dan kepuasan pelanggan tersebut. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah LINE Bank 

 Pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah adalah untuk 

menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

(X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Hal ini dapat dilihat dari nilai perolehan 

koefisien jalur sebesar 0,243 dengan p-values sebesar 0,000. Hal ini dikarenakan p-values sebesar 0,000 

atau <0,05 maka dapat dikatakan berpengaruh secara signifikan. Koefisien jalur yang positif yaitu 0,243 

maka mengidentifikasikan bahwa pengaruh keduanya searah. Yang artinya, jika semakin baik kualitas 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


101 
 

JIBEMA: Jurnal Ilmu Bisnis, Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi 

Volume 2, No. 2, October 2024, p. 83-108 

 

Website: http://jibema.murisedu.id/index.php/JIBEMA Copyright ©2024, JIBEMA 

Licensed under  a Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International 
License 

pelayanan maka semakin baik pula kepuasan nasabah LINE Bank. 

 Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Erdil et al., (2016) dan Azwar 

et al., (2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Tetapi penelitian ini mengolah penelitian yang dilakukan oleh Prasad Behera (2018) 

mengenai Impact of Service Quality on Customer Loyalty in Indian Banking Sector in Odhisa, jika 

kualitas pelayanan tidak selalu berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan, 

penelitian ini, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat 

dilihat pada distribusi frekuensi dimana skor rata-rata total berada pada rentang cukup baik hingga 

sangat baik sehingga dapat dismpulkan bahwa semakin baik penilaian responden terhadap kualitas 

layanan, maka responden akan menunjukkan sikap loyal.  

Pengaruh Customer relationship management Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan 

Nasabah sebagai variabel Mediasi 

 Pembahasan mengenai pengaruh costumer relationship management terhadap loyalitas nasabah 

dimediasi oleh kepuasan nasabah adalah untuk menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menya-

takan kepuasan nasabah memediasi customer relationship management terhadap loyalitas nasabah. 

Berdasarkan model analisis jalur inner model menunjukkan bahwa kepuasan nasabah memediasi cus-

tomer relationship management terhadap loyalitas nasabah.  

 Hal ini dapat dilihat dari nilai perolehan uji T-test sebesar 2,247 dan p-values sebesar 0,016. 

Sehingga, dapat diintrepetasikan dikarenakan nilai T-test 2,247>1,65 dan nilai signifikansi atau p-

values sebesar 0,016 atau <0,05. Maka, dinyatakan bahwa apabila customer relationship management 

terhadap loyalitas nasabah semakin baik makan kemungkinan nasabah akan loyal. Hal ini juga dapat 

diartikan bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi customer relationship management terhadap 

loyalitas nasabah.  

 Loyalitas nasabah turut meningkat apabila terjalinnya interaksi atau hubungan yang baik dari 

penerapan CRM dengan kepuasan nasabah, dimana ketika semua keluhan atau permasalahan yang 

dirasakan nasabah dapat ditangani dengan baik oleh bank, serta nasabah yang merasa diperhatikan. Hal 

ini dapat membuat nasabah merasa nyaman serta diperhatikan ketika nasabah tersebut menggunakan 

jasa LINE Bank. Ketika tingkat kepuasan ini telah terbentuk maka akan membuat secara tidak langsung 

loyalitas nasabah juga akan ikut meningkat sejalan dengan perasaan dan tingkat kepuasan yang 

dirasakan pada nasabah tersebut. 

 Riset ini sejalan dengan milik Damayanti (2018) dan Putri et al., (2019) yang memperlihatkan 

kepuasan dapat memediasi CRM pada loyalitas nasabah. 
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Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah sebagai variabel 

Mediasi 

 Pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dimediasi oleh 

kepuasan nasabah adalah untuk menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang menyatakan kepuasan 

nasabah memediasi kualitas nasabah terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan model analisis jalur inner 

model menunjukkan bahwa kepuasan nasabah me mediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai perolehan T-test sebesar 3,006 dengan p-values sebesar 0,013. 

Sehingga, dapat diintrepetasikan dikarenakan nilai T-test 3,006>1,65 dan nilai signifikansi atau p-

values sebesar 0,003 atau <0,05. Maka, dapat diintrepetasikan apabila kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah semakin baik kualitas pelayanan maka nasabah akan loyal. Hal ini juga dapat diartikan 

bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.  

 Ketiga variabel tersebut terbukti memiliki hubungan kuat antar ketiganya, sehingga apabila 

pelaku bisnis memiliki keinginan untuk mendapatkan pelanggan yang loyal, maka fokus akan kualitas 

pelayanan dan faktor kepuasan pelanggan yang harus dipenuhi. Dalam penelitian ini LINE Bank dapat 

memenuhi hal tersebut dengan hasil tanggapan yang terangkum dalam distribusi frekuensi jawaban 

responden yang rata-rata berada pada posisi baik hingga sangat baik (setuju hingga sangat setuju). Hal 

ini menandakan tanggapan responden atas kegiatan bisnis yang dilakukan oleh LINE Bank tinggi. Oleh 

karena itu, LINE Bank harus terus mampu mempertahankan apa yang telah dilakukan saat ini, dan terus 

berusaha untuk memenuhi harapan nasabah pada masa yang akan datang. 

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Bisimwa et al., 

(2019) tentang Perceived Service Quality, Trust, Customer Satisfication and Customer Loyalty in 

Banking Sector of Bukavu (East of DR Congo) bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan hingga kepuasan 

nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah di Bank Kongo Timur  

SIMPULAN 

 Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian secara kuantitatitif maka dapat disimpulkan 

bahwa nilai R-square untuk variabel kepuasan nasabah sebesar 0,678 atau 67,8%. Nilai tersebut 

mengindikasikan bahwa variabel kepuasan nasabah secara kuat dapat dijelaskan oleh variabel CRM 

dan kualitas pelayanan sebesar 67,8%. Sedangkan sisanya sebesar 32,2% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak terdapat dalam penelitian. Variabel loyalitas nasabah sebesar 0,579 atau 57,9%. Nilai 

tersebut mengindikasikan bahwa variabel ini secara moderate dapat dijelaskan oleh variabel CRM dan 

kualitas pelayanan sebesar 57,9% sedangkan sisanya sebesar 42,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak terdapat dalam penelitian. Customer relationship management berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. Artinya, apabila CRM itu meningkat maka kepuasan nasabah LINE Bank juga meningkat. 

Customer relationship management berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya apabila 
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CRM meningkat maka akan meningkatkan loyalitas nasabah di LINE Bank.  

 Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Artinya apabila kualitas 

pelayanan meningkat maka akan meningkatkan kepuasan nasabah di LINE Bank. Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Apabila kualitas pelayanan meningkat maka loyalitas nasabah 

di LINE Bank juga akan ikut ditingkatkan. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Apabila kepuasan nasabah meningkat maka loyalitas nasabah di LINE Bank juga akan ikut 

ditingkatkan. Kepuasan nasabah memediasi customer relationship management terhadap loyalitas 

nasabah. Artinya, dengan adanya peningkatan terhadap kepuasan nasabah akan meningkatkan kinerja 

customer relationship management sehingga semakin meningkatkan penjualan dengan output loyalitas 

nasabah di LINE Bank. Kepuasan nasabah memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. 

Artinya, dengan adanya peningkatan terhadap kepuasan nasabah akan meningkatkan kualitas pelayanan 

sehingga semakin meningkatkan penjualan dengan output loyalitas nasabah di LINE Bank. 
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