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ABSTRAK 

 

Penelitian ini membahas tentang kepuasan nasabah dan pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah pengguna 

Livin’ by Mandiri dalam konteks manajemen. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur seberapa besar 

pengaruh E-CRM dan E-SERVQUAL dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, yang pada gilirannya 

berdampak pada loyalitas mereka. Dengan menggunakan metode analisis deskriptif dan pengujian SEM pada 

SmartPLS 4.0,. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kepuasan dan 

loyalitas, di mana konsumen yang merasa puas cenderung untuk tetap setia pada merek. Penelitian ini juga 

mengidentifikasi pentingnya pengujian koefisien determinasi (R²) dan uji F-square untuk memahami pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Temuan ini memberikan wawasan berharga bagi praktisi 

manajemen dalam merancang strategi untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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