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ABSTRAK 
 
 
 
Nama   : Anita Firawati 
Program Studi  : Magister Manajemen 
Judul   :  
 

Analisa penerapan Customer Relationship Marketing dan pengaruhnya 
terhadap Brand Equity (Studi kasus Call Center Bank Mandiri) 

 

Call Center merupakan salah satu titik kontak antara Bank dengan pelanggannya. 
Penerapan  Customer Relationship Marketing pada call center merupakan sebuah 
hal yang tidak dapat dipungkiri keberadaannya. Jika di masa lalu call center lebih 
dikenal merupakan operator telepon, maka pada studi ini ingin melihat peranan 
call center terhadap ekuitas merek perusahaan. Bank Mandiri memiliki call center 
yang beroperasi 7/24 dengan nama Mandiri Call. Penerapan customer relationship 
marketing telah dilakukan sejak terbentuknya call center dan diselaraskan 
penerapannya secara Organisasi. Karya akhir ini menunjukkan adanya pengaruh 
positif penerapan customer relationship marketing Mandiri Call terhadap brand 
equity Mandiri melalui peningkatan customer satisfaction Mandiri, customer 
rentention Mandiri, dan customer equity Mandiri. 
 
 
 
Kata kunci:  
Customer Relationship Marketing, Brand Equity, Perbankan, Customer 
Satisfaction, Customer Retention, Customer Equity, Jasa, Manajemen Pemasaran 
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ABSTRACT 
 
 
 
Name    : Anita Firawati 
Study Program  : Master of Management 
Title    : 
 

Analyses of Customer Relationship Marketing Implementation and its 
impact to Brand Equity (Case Study Call Center Bank Mandiri) 

 
 

Call Center is a point of contact within Bank and the customer. Implementation of  
Customer Relationship Marketing in call center is an important matters 
nowadays. In the past, call center known as a telephone operator. In this research 
we elaborate more the role of call center to the company’s Brand Equity.  
Mandiri Call is a call center that operate 24/7 by Bank Mandiri. The 
implementation of Customer Relationship Marketing has been done since the 
establishment of call center and allign them with Organization vision. This Thesis 
shows the positive impact of Customer Relationship Marketing to Brand Equity 
through the  improvement of Customer Satisfaction Mandiri, Customer Rentention 
Mandiri, and Customer Equity Mandiri. 

 

 
Key words:  
Customer Relationship Marketing, Brand Equity, Banking, Customer Satisfaction, 
Customer Retention, Customer Equity, Service, Marketing Management. 
 
 
 

Analisis penerapan..., Anita Firawati, FE UI, 2010.



   

ix 
 

DAFTAR  ISI 
 
 

HALAMAN JUDUL………………………………………………..…..….. i 
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS…………………………... ii  
HALAMAN PENGESAHAN…..………………………………………….. iii  
KATA PENGANTAR…………………...…………………………...……. iv 
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TUGAS 

AKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS………..…….…… vi 
ABSTRAK…………………………………………………………………. vii 
ABSTRACT…………………………………………………………………. viii  
DAFTAR ISI……..………………………………………………………… ix 
DAFTAR TABEL………………………………………………………….. xi 
DAFTAR GAMBAR……….……………………………………………… xii  
1. PENDAHULUAN…………………………………………………….… 1 
    1.1 Latar Belakang Masalah……………………………………………... 1 
    1.2 Pokok Permasalahan…...……………………………………………. 3 
    1.3 Tujuan Penelitian……………………………………………………. 4 
    1.4 Manfaat Penelitian……………………………………………  
……... 4 
    1.5 Pembatasan Masalah……………………………………………….... 4 
    1.6 Sistematika Penulisan……………………………………………….. 5 
2. TINJAUAN PUSTAKA………………………………………………... 6 
    2.1 Customer Relationship Marketingt (CRM)……………….…………. 6 
    2.2 Customer Satisfaction………………………………………………. 9 
    2.3 Customer Retention……………………………………………….… 12 
    2.4 Customer Equity……………………………………………………. 13 
    2.5 Brand Equity……………………………………………………....… 15 
3. PERUSAHAAN……………………………………………………….... 18 
    3.1 Bank Mandiri……………………………………………………..…. 18 
    3.2 Mandiri Call…………………………………………………….…… 20 
    3.3 Call Center……………………………………………………….….. 21 
           3.3.1 Definisi Call Center……………………………………….….. 22 
           3.3.2 Fungsi Call Center……………………………………….…… 23 
           3.3.3 Fungsi Layanan Call Center……………………………….….. 23 
           3.3.4 Performansi Call Center……………………………………… 26 
4. METODOLOGI PENELITIAN………………………………………. 30 
    4.1 Jenis Penelitian……………………………………………….……… 30 
    4.2 Tipe dan Sumber Data…………………..…………………………… 30 
    4.3 Kuesioner…………………………………….……………………… 31 
           4.3.1 Format Kuesioner……..………………………………………. 31 
           4.3.2 Struktur Kuesioner……….…………………………………… 32 
           4.3.3 Penyebaran Kuesioner…………………………..……….……. 33 
    4.4 Pengolahan dan Analisa Data……………………………………….. 33 
           4.4.1 Model Penelitian……………………………………………… 34 
           4.4.2 Konstruk Model………………………………………………. 36 
           4.4.3 Uji Validitas dan Realibilitas…………………………………. 38 
           4.4.4 Pengujian Model dan Analisa………………………………… 39 

Analisis penerapan..., Anita Firawati, FE UI, 2010.



   

x 
 

           4.4.5 Kesimpulan…………………………………………………… 40 
5. ANALISIS DATA……………………………………….……………... 41 
    5.1 Pretest Survey……………………………………………….………. 41 
           5.1.1 Uji Realibilitas………………………………………………... 42 
           5.1.2 Uji Validitas…………………………………………………... 42 
    5.2 Karakteristik Demografi Responden………………………………… 44 
           5.2.1 Jenis Kelamin…………………………………………………. 45 
           5.2.2 Status Perkawinan……………………………………….……. 45 
           5.2.3 Pendidikan Terakhir…………………………………………... 46 
           5.2.4 Kelompok Usia………………………………………….……. 46 
           5.2.5 Rata-rata Pengeluaran/bulan…………………………….……. 47 
           5.2.6 Rata-rata Pendapatan/bulan..…………………………….……. 47 
           5.2.7 Pekerjaan………………………..……………………….……. 48 
           5.2.8 Jabatan………………………………..………………….……. 49 
    5.3 Pengolahan Data Penelitian………………………………….……… 49 
           5.3.1 Uji Realibilitas………………………………………………... 49 
           5.3.2 Uji Validitas………………………………………………….. 50 
                    5.3.2.1 Pengujian Model Penelitian………………………….. 53 
                    5.3.2.2 Signifikansi Model……………………………………. 53 
                    5.3.2.3 Pengujian Sub Model…………………………………. 54 
                    5.3.2.4 Pengujian Hipotesis…………………………………… 56 
           5.3.3 Model Hasil Penelitian………………………………………... 59 
    5.4 Analisa Data Pendukung…………………………………………….. 59 
           5.4.1 Brand Awareness……………………………………………... 60 
           5.4.2 Behavior………………………………………………………. 61 
           5.4.3 Atribut Produk………………………………………………… 65 
6. KESIMPULAN DAN SARAN………………………………………… 66 
    6.1 Kesimpulan………………………………………………………….. 66 
    6.2 Saran…………………………………………………………...…….. 68 
    6.3 Implikasi Manajerial………………………………………………… 68 
DAFTAR PUSTAKA…………………………………………………….... 70 
LAMPIRAN………………………………………………………………... 73 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Analisis penerapan..., Anita Firawati, FE UI, 2010.



   

xi 
 

DAFTAR  TABEL 
 

 
Tabel 4.1 Konstruk Model Penelitian………………………………….…... 37 
Tabel 5.1 Hasil Uji Realibilitas Preset Survey……………………………... 42 
Tabel 5.2 Nilai Indeks KMO, Uji Bartlett, Komponen Matriks Preset 

Survey…………………………………………………………… 43 
Tabel 5.3 Hasil Uji Realibilitas…………………………………………….. 50 
Tabel 5.4 Nilai Indeks KMO, Uji Bartlett, Komponen Matriks…………… 50 
Tabel 5.5 Anovab…………………………………………………………… 54 
Tabel 5.6 Model Summary…………………………………………………. 54 
Tabel 5.7 Hasil Regresi Linear…………………………………………….. 56 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

Analisis penerapan..., Anita Firawati, FE UI, 2010.



   

xii 
 

DAFTAR  GAMBAR 
 

 
Gambar 2.1 Model Konsep CRM………………………….………………. 8 
Gambar 2.2 Model Proses Setelah Pelanggan melakukan Akuisisi 

Produk…………………………………...……………………. 12 
Gambar 2.3 Tiga Faktor Pendukung Customer Equity…………………….. 14 
Gambar 3.1 Struktur Organisasi Bank Mandiri……………………………. 19 
Gambar 3.2 Struktur Organisasi Mandiri Call………………………….….. 19 
Gambar 3.3 Model Persyaratan Call Center………….……………………. 24 
Gambar 4.1 Model Penelitian………………….…………………………... 34 
Gambar 4.2 Sub Model (1)………………………………….……………... 34 
Gambar 4.3 Sub Model (2)……………………………………………….... 35 
Gambar 4.4 Sub Model (3)………………………………………………… 36 
Gambar 4.5 Sub Model (4)………………………………………………… 36 
Gambar 5.1 Profil Responden berdasarkan Jenis Kelamin………………… 45 
Gambar 5.2 Profil Responden berdasarkan Status Pernikahan…………….. 45 
Gambar 5.3 Profil Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir………….. 46 
Gambar 5.4 Profil Responden berdasarkan Kelompok Usia………………. 46 
Gambar 5.5 Profil Responden berdasarkan Rata-rata Pengeluaran per 

Bulan………………………………………………………….. 47 
Gambar 5.6 Profil Responden berdasarkan Pendapatan per Bulan………… 48 
Gambar 5.7 Profil Responden berdasarkan Pekerjaan……………………... 48 
Gambar 5.8 Profil Responden berdasarkan Jabatan………………………... 49 
Gambar 5.9 Gambar Model Hasil Penelitian………………………………. 59 
Gambar 5.10 Brand Awareness Nama Bank…………………...………….. 60 
Gambar 5.11 Brand Awareness Nama Call Center………………………… 60 
Gambar 5.12 Lama menjadi Nasabah Mandiri…………………………...... 61 
Gambar 5.13 Jumlah Produk yang dimiliki………………………...……… 61 
Gambar 5.14 Frekuensi Transaksi dalam 1 bulan………………………….. 62 
Gambar 5.15 Frekuensi Menghubungi Mandiri Call dalam 1 Bulan………. 62 
Gambar 5.16 Jangka Waktu Terakhir Menghubungi Mandiri Call……...… 63 
Gambar 5.17 Sumber Media Informasi Keberadaan Mandiri……………… 63 
Gambar 5.18 Tujuan Menghubungi Mandiri Call………………...……….. 64 
Gambar 5.19 Yang Mempengaruhi dalam Pemilihan Bank…………...…... 64 
Gambar 5.20 Atribut Yang Mempengaruhi dalam Pemilihan Bank……….. 65 
  
  
  
  
  
  
 

 
 
 
 

 

Analisis penerapan..., Anita Firawati, FE UI, 2010.


