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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi
customer loyalty melalui customer satisfaction pada pengguna Kartu Kredit Bank Mandiri di
Bekasi. Data yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan data primer berupa kuesioner
yang dibagikan kepada responden. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan
teknik Non-probability Sampling yaitu Purposive Sampling dari 105 responden. Objek
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kartu Kredit Bank Mandiri. Metode
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah SmartPLS. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh service experience terhadap customer loyalty
melalui customer satisfaction, trust berpengaruh terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction, dan service experience, trust, customer satisfaction berpengaruh terhadap
customer loyalty.

Kata Kunci: Service Experience, Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty

Abstract

The purpose of this study was to determine the factors that influence the customer loyalty through
customer satisfaction for Bank Mandiri redit card users in Bekasi. The data used in this study are based
on primary data in the form of questionnaires distributed to respondents. Sampling was carried out
using Non-probability Sampling technique, namely Purposive Sampling of 105 respondents. The
research object used in this research is Bank Mandiri Credit Card users. The analysis method used in
this research is SmartPLS. The results of this study indicate that there is an effect of service experience
on customer loyalty through customer satisfaction, trust affects customer loyalty through customer
satisfaction, and service experience, trust, customer satisfaction affect customer loyalty.
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PENDAHULUAN

Di era globalisai, perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi pasti akan
semakin memudahkan kita dalam melakukan apa yang ingin kita lakukan. Kemajuan
pesat di bidang teknologi informasi membawa dampak yang signifikan terhadap
berbagai aspek kehidupan manusia. Dampak paling nyata terlihat pada perubahan
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cara masyarakat bertransaksi menggunakan alat pembayaran. Dengan seiring
perkembangan zaman, alat pembayaran terus berkembang yang dulunya dilakukan
pembayaran tunai sekarang menjadi pembayaran nontunai, dengan menggunakan
alat pembayaran nontunai juga dapat menghindarkan resiko-resiko yang ada. Oleh
karena itu, kami mengembangkan metode pembayaran alternatif selain uang tunai
yang sering disebut sebagai metode pembayaran nontunai yang lebih efisien dan
ekonomis yang meminimalkan segala risiko tanpa mempengaruhi fungsi uang tunai
itu sendiri. Pembayaran nontunai biasanya dilakukan melalui transfer antar bank,
namun transaksi antar bank juga dapat dilakukan menggunakan kartu ATM, kartu
debit, dan kartu kredit.
Tabel 1. Jumlah Transaksi Kartu Kredit

Tahun Jumlah Transaksi
2019 340.248.590
2020 268.209.725
2021 277.051.232
2022 337.486.259
2023 219.502.988

Sumber: akki.or.id

Penurunan jumlah transaksi kartu kredit pada tahun 2023 disebabkan oleh
pesatnya laju transaksi perbankan digital. Hal ini juga didorong oleh BI yang
mempercepat digitalisasi dan memungkinkan transaksi nominal melalui Quick
Response Code Indonesia Standard (QRIS). Gubernur BI Perry Warjiyo menyikapi
penurunan transaksi kartu kredit pada konferensi pers usai rapat Dewan BI. Oleh
sebab itu, banyak masyarakat sudah mulai menggunakan transaksi digital perbankan
dalam pembayaran dan menyebabkan penurunan pada jumlah transaksi kartu kredit.
Dengan adanya banyak kartu kredit, meningkatnya persaingan di antara penyedia
layanan kartu kredit memungkinkan bisnis untuk menawarkan konsumen barang dan
jasa dengan kualitas yang sama dari waktu ke waktu. Hal ini karena, konsumen
menjadi lebih pintar dan terdidik, serta keinginan dan kebutuhan mereka berubah
dengan sangat cepat. Perusahaan harus berpusat pada pelanggan untuk bertahan
dalam persaingan. Kepuasan pelanggan memperkuat loyalitas pelanggan dan pada
akhirnya menciptakan hubungan yang lebih erat antara pelanggan dan perusahaan.

Tabel 2. Kartu Kredit yang Sering Digunakan (Juta Jiwa)
Kartu Kredit Jumlah Pengguna

BCA 30,8
BRI 29,8
Mandiri 21

Sumber: finansial.bisnis.com
Produk perbankan yang ditawarkan Bank Mandiri sangat lengkap, meliputi
berbagai jenis simpanan (tabungan), pinjaman (kredit), asuransi, investasi, kartu
kredit, pengelolaan treasury, dan produk perbankan lainnya. Hal ini menunjukan

bahwa, Bank Mandiri memberikan kemudahan dalam mengaksesnya.

Tabel 3. Jumlah Pengguna Kartu Kredit Bank Mandiri (%)
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Tahun  Jumlah Pengguna

2020 12,3%
2021 11,3%
2022 10,8%
2023 10,6 %

Sumber: topbrand-award.com

Berdasarkan Tabel di atas dari Top Brand Index yang mencakup market share,
mind share, dan commitment share terlihat bahwa Bank Mandiri terus mengalami
penurunan disetiap tahunnya, pada tahun 2020 sebesar 12,3% sedangkan, pada tahun
2021 sebesar 11,3% sedangkan, pada tahun 2022 sebesar 10,8%, dan pada akhir tahun
2023 Bank Mandiri mengalami penurunan sebesar 10,6%. Terpuruknya Bank Mandiri
disebabkan oleh restrukturisasi kredit akibat dampak pandemi virus corona. Nilai
restrukturisasi pinjaman terdampak COVID-19 mengalami penurunan signifikan
(dikutip dari Kompas.com). Restrukturisasi selanjutnya bertujuan untuk menjaga
rasio Non Performing Loan (NPL) dan NPL Coverage. Sedangkan, Kartu Kredit Bank
BCA dan Kartu Kredit Bank BRI mencatatkan peningkatan pada tahun lalu.

Berdasarkan beberapa fenomena di atas, maka peneliti tertarik melakukan
penelitian tentang “Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Loyalitas Pengguna Kartu
Kredit Bank Mandiri di Bekasi”, Penelitian ini merupakan replika dari jurnal utama
yang digunakan yaitu “The Importance of Service Experience, Trust, and Satisfaction
on Banking Customer Loyalty”, yang diteliti oleh Desia Indriastuti and Anas Hidayat
pada tahun 2021.

Grand theory yang digunakan dalam penelitian ini adalah Technology
Acceptance Model (TAM). Menurut Suryatenggara dan Dahlan (2022), TAM
merupakan suatu pendekatan perilaku masyarakat untuk memprediksi masyarakat
dalam menggunakan teknologi atau sistem informasi. Model TAM juga menjelaskan
tentang tingkat penerimaan dan penggunaan teknologi atau sistem informasi oleh
pengguna. Menurut Pramudita et al. (2022) customer loyalty adalah hasil dari
ekspektasi pelanggan akan sebuah produk atau jasa yang sesuai dengan
keinginannnya yang berorientasi pada hasil yang didapatkan oleh pelanggan. Apabila
ekspetasi pelanggan sesuai dengan yang diinginkannya mereka akan cenderung lebih
enggan beralih ke pesaing, meskipun ada penawaran yang lebih murah atau promosi
menarik dari perusahaan lain. Menurut Siska et al., (2023) adalah saat ini yang
dibutuhkan pelanggan bukan hanya produk yang berkualitas, melainkan suatu
pengalaman yang berkesan positif dengan memberikan pengalaman yang baik
kepada pelanggan, akan membuat jalinan yang erat dengan pelanggan dan
menumbuhkan rasa percaya dari pelanggan. Oleh karena itu, memastikan setiap titik
kontak dengan pelanggan memberikan pengalaman yang baik adalah kunci untuk
mempertahankan pelanggan dan membangun hubungan jangka panjang yang
menguntungkan.

Menurut Kotler dan Keller (2020), trust mengacu pada kesediaan perusahaan
untuk mengandalkan mitra bisnisnya. Kepercayaan ditentukan oleh banyak faktor
individu dan organisasi, seperti kompetensi, kejujuran, integritas, dan keramahan
perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2020), Customer Satisfaction adalah perasaan
puas yang dihasilkan dari produk maupun jasa yang telah diberikan sesuai dengan
ekspektasi dan realita yang diterima pelanggan. Pelanggan yang puas cenderung
memiliki loyalitas yang lebih tinggi, merekomendasikan produk atau layanan kepada
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orang lain, dan melakukan pembelian ulang di masa mendatang. Selain itu, kepuasan
pelanggan juga dapat memberikan umpan balik yang berharga bagi perusahaan
untuk terus meningkatkan kualitas produk dan layanan mereka.

Service experience menentukan seberapa puas pelanggan dengan pembelian
produk dan layanan mereka dan apakah mereka akan merekomendasikannya kepada
orang lain. Menurut Adlin et al. (2019), penerapan yang tepat akan memastikan sikap
pelanggan yang positif, memungkinkan bisnis dan organisasi memberikan layanan
terbaik dengan cara yang lebih nyaman dan membangun hubungan timbal balik
jangka panjang dengan pelanggan. Menurut Kamath et al. (2019), serivce experience
sangat penting karena memastikan bahwa pelanggan selalu puas ketika
menggunakan penyedia dan layanan yang mereka gunakan dengan benar. Menurut
Syahputra dan Murwatiningsih (2019), mereka juga mendukung hubungan positif
antara pengalaman pelanggan dan kepuasan pelanggan, dengan alasan bahwa
pengalaman positif lebih berkesan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut
Sukerta et al. (2020), customer satisfaction adalah derajat emosi yang diperoleh dari
hasil review pembelian setelah membandingkan kinerja suatu produk dengan
harapan yang dirasakan pelanggan. Menurut Wiyata et al., (2020), service experience
adalah pengalaman baik atau buruk yang dialami pelanggan ketika menggunakan
dan merasakan suatu produk atau layanan.

Hal: Terdapat Pengaruh Service Experience terhadap Customer Loyalty melalui Customer

Satisfaction Pada Pengguna Kartu Kredit Bank Mandiri di Bekasi

Ketika suatu perusahaan mempercayai pelanggannya, maka pelanggan
tersebut merasa puas dan percaya diri untuk menggunakan produk atau jasa tersebut
kembali. Menurut Sari (2020), trust adalah ketika seseorang bertindak dengan cara
tertentu karena keyakinan bahwa pasangannya akan memberikan kepuasan yang
diinginkan dan harapan yang dimiliki orang tersebut secara umum, baik melalui
perkataan, janji, atau lainnya. Menurut Boonlertvanich (2019), trust ditemukan
berdampak positif terhadap kepuasan.

Ha2: Terdapat Pengaruh Trust terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction

Pada Pengquna Kartu Kredit Bank Mandiri di Bekasi

Jika pelanggan memiliki service experience yang baik dengan produk atau
layanan, mereka akan menggunakannya lagi. Sebaliknya, jika pelanggan tidak
memiliki pengalaman yang baik terhadap suatu produk atau jasa, mereka tidak akan
menggunakannya lagi. Menurut Tarigan dan Parhusip (2022), service experience yang
baik dapat mencapai perubahan perilaku yang mengarah pada loyalitas konsumen.
Menurut Rampengan et al., (2020) mengungkapkan bahwa pengalaman positif yang
dirasakan pelanggan selama interaksi dengan perusahaan tidak hanya meningkatkan
kepuasan tetapi juga memperkuat loyalitas mereka. Menurut Azeem et al., (2020) juga
menemukan bahwa service experience memiliki dampak signifikan terhadap
customer loyalty. Menurut Jeremia dan Djurwati (2019), customer loyalty adalah hasil
dari customer satisfaction terhadap suatu produk atau jasa.

Ha3: Terdapat Pengaruh Service Experience terhadap Customer Loyalty Pada Pengguna Kartu

Kredit Bank Mandiri di Bekasi

Trust tercipta melalui proses panjang di mana kedua belah pihak saling
percaya. Trust antara perusahaan dengan pelanggannya memudahkan terciptanya
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kerjasama yang saling menguntungkan. Menurut Indriastuti dan Hidayat (2021), trust
dianggap sebagai cara terpenting untuk membangun dan memelihara hubungan
jangka panjang dengan pelanggan. Menurut Azizi dan Suprapto (2020), trust dalam
pelaksanaan suatu hubungan bisnis antara satu pihak dengan pihak lainnya
didasarkan pada keyakinan bahwa setiap wali akan melaksanakan seluruh
kewajibannya secara berurutan dan akurat sesuai yang diharapkan. Menurut
Boonlertvanich (2019), menyatakan bahwa terdapat hubungan yang positif dan
signifikan antara kepercayaan dan loyalitas. Menurut Hendayana dan Sari (2021),
trust berpengaruh terhadap kepuasan. Hal tersebut menunjukkan bahwa trust
menjadi salah satu pertimbangan pelanggan pada saat akan memberikan kepuasan
pada produk atau jasa. Menurut Rafiah (2019), membangun dan memelihara
hubungan pelanggan dalam jangka panjang membutuhkan tingkat trust yang tinggi.
Ha4: Terdapat Pengaruh Trust terhadap Customer Loyalty Pada Pengguna Kartu Kredit Bank

Mandiri di Bekasi

Menurut Pramuditha dan Indriastuti (2021), sikap pelanggan setia tidak hanya
dipengaruhi oleh harapan pelanggan itu sendiri tetapi juga oleh keyakinan, emosi,
dan kepuasannya. Menurut Yonata, et al. (2020), yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan. Customer satisfaction yang tinggi sering kali menjadi dasar untuk
customer loyalty yang kuat, di mana pelanggan merasa puas dengan pengalaman
mereka, cenderung untuk tetap setia dan melakukan pembelian ulang. Menurut
Putera, et al. (2021), koefisien arah hubungannya berbentuk positif, artinya jika
kepuasan nasabah baik, maka akan meningkatkan loyalitas menabung, sebaliknya
semakin tidak baik kepuasan nasabah, maka akan menurunkan loyalitas menabung,
sebaliknya semakin tidak baik kepuasan nasabah, maka akan menurunkan loyalitas
menabung. Menurut Ramadhany (2022), yang paling memuaskan pelanggan adalah
rasa aman terhadap layanan yang dapat mewujudkan impiannya.
Hab: Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty Pada Pengquna Kartu

Kredit Bank Mandiri di Bekasi

Service H3
Experience \
Customer [Tz "M Customer

Satisfaction  [-__-_- > Loyalty
/ H2
Trust "/’/;I:’/’

Gambar 1. Kerangka Pikir

METODOLOGI

Pendekatan penelitian dengan menggunakan pendekatan penelitian
kuantitatif. = Menurut Sugiyono (2018), metode kuantitatif adalah suatu
metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat positivisme, sebagai metode ilmiah
atau scientific karena telah memenuhi kaidah ilmiah secara konkrit atau empiris,
obyektif, terukur, rasional, serta sistematis. Objek penelitian yang digunakan dalam
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penelitian ini adalah Kartu Kredit Bank Mandiri. Populasi pada penelitian ini adalah
seluruh masyarakat Bekasi yang sedang menggunakan Kartu Kredit Bank Mandiri.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dengan menggunakan metode
pengambilan sampel Non-probability sampling. Non-probability sampling ialah
proses pengambilan sampel dimana probabilitas pemilihan dari setiap sampel tidak
diketahui. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Seperti
telah dipaparkan pada halaman sebelumnya, bahwa sampel yang diambil dengan
menggunakan kriteria tertentu sebagai berikut: (1) Responden yang sudah menjadi
pengguna kartu kredit Bank Mandiri di Bekasi minimal 3 tahun; (2) Responden yang
sudah berusia minimal 25 tahun; (3) Responden yang sudah memiliki penghasilan; (4)
Responden sering menggunakan Kartu Kredit Bank Mandiri sebanyak seminggu tiga
kali; (5) Responden merupakan nasabah kartu kredit individu bukan kartu kredit
perusahaan; (6) Responden berdomisili di Bekasi

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh
dengan cara menyebarkan kuesioner secara online melalui Google Forms kepada
pengguna Kartu Kredit Bank Mandiri di Bekasi. Jumlah sampel yang digunakan
dalam penelitian ini dihitung dengan menggunakan rumus Hair. Menurut Hair et al.
(2017) Rumus Hair dalam penelitian dimana jumlah populasi tidak diketahui secara
pasti siapa saja masyarakat di wilayah bekasi yang menggunakan Kartu Kredit Bank
Mandiri. Dalam penelitian ini terdapat 105 responden, maka total indikator sebanyak
21 x 5 =105 responden.

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah SEM-PLS. PLS
dapat digunakan sebagai teknik analisis data dengan menggunakan software
SmartPLS versi 4.0. Pemodelan dalam analisis SEM-PLS berlangsung pada tahap
pertama konseptualisasi model. Langkah pertama dalam analisis SEM-PLS
mengharuskan peneliti untuk mengembangkan dan mengukur suatu konstruk.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menggunakan teknik Non-probability sampling dengan teknik
purposive sampling dan menggunakan sejumlah 105 responden dari seluruh
pengguna Kartu Kredit Bank Mandiri di Bekasi.

Tabel 4 Data Deskriptif Responden

Item Frequency  Percent
Usia 25-27 Tahun 56 53,3
28-30 Tahun 28 26,7
31-33 Tahun 10 9,5
>34 Tahun 11 10,5
Jenis PNS 7 6,7
Pekerjaan Swasta 41 39,0
Wiraswasta 18 171
Lainnya 39 37,1
Lama 3-4 Tahun 70 66,7
Penggunaan 5-6 Tahun 25 23,8
>7 Tahun 10 9,5

Sumber: Hasil pengolahan data dengan program SPSS
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Berdasarkan Tabel 4 di atas secara keseluruhan jumlah mayoritas responden
adalah yang berusia 25-27 Tahun sebanyak 56 orang, pada jenis pekerjaan terbanyak
adalah karyawan swasta sebanyak 41 orang. Dari sisi lama penggunaan, terbanyak
adalah yang telah menggunakan selama 3-4 Tahun sebanyak 70 orang.

Tabel 5. Hasil Converagent Validity

Variabel Indikator Loading Factor AVE
SE1 0.849
SE2 0.860
. SE3 0.817
. f;;f;:;ce SE4 0.753 0,688
SE5 0.871
SE6 0.804
SE7 0.847
T1 0.782
T2 0.845
Trust T3 0.840 0,687
T4 0.805
T5 0.870
Cs1 0.866
Customer CSs2 0.891
Satisfaction CS3 0.843 0,751
Cs4 0.864
CL1 0.863
CL2 0.827
Customer Loyalty CL3 0.860 0,728
CL4 0.850
CL5 0.856

Sumber: Hasil pengolahan data dengan program Smart PLS

Berdasarkan Tabel 5 di atas menunjukkan bahwa service experience memiliki
loading terendah dengan nilai 0.753 dan tertinggi dengan nilai 0.871, trust memiliki
loading terendah dengan nilai 0.782 dan tertinggi dengan nilai 0.870, customer
satisfaction memiliki loading terendah dengan nilai 0.843 dan tertinggi dengan nilai
0.891, customer loyalty memiliki loading terendah dengan nilai 0.827 dan tertinggi
dengan nilai 0.863. Secara keseluruhan bahwa seluruh indikator memenuhi
convergent validity. Pada nilai AVE setiap variabel bernilai lebih dari 0,5 nilai tertinggi
0,751 pada variabel customer satisfaction dan nilai terendah 0,687 pada variabel trust,
hal ini menunjukkan bahwa seluruh data yang dianalisis valid.

Tabel 6. Hasil Cross Loading

. . . Customer Customer
Indikator Service Experience Trust Satisfaction Loyalty
SE1 0.849 0.765 0.768 0.755
SE2 0.860 0.771 0.800 0.749
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Indikator Service Experience Trust S(;Z;ZZZ;V” C;;;Z;?yer
SE3 0.817 0.790 0.795 0.813
SE4 0.753 0.689 0.682 0.727
SE5 0.871 0.803 0.852 0.841
SE6 0.804 0.788 0.748 0.697
SE7 0.847 0.764 0.793 0.767

T1 0.652 0.782 0.717 0.691
T2 0.829 0.845 0.806 0.802
T3 0.790 0.840 0.797 0.748
T4 0.753 0.805 0.698 0.754
T5 0.801 0.870 0.808 0.796
CS1 0.803 0.797 0.866 0.799
CS2 0.826 0.801 0.891 0.823
CS3 0.821 0.812 0.843 0.786
CS54 0.804 0.795 0.864 0.808
CL1 0.810 0.830 0.794 0.863
CL2 0.764 0.769 0.810 0.827
CL3 0.799 0.790 0.821 0.860
CL4 0.745 0.736 0.738 0.850
CL5 0.817 0.778 0.793 0.865

Sumber: Hasil pengolahan data dengan program Smart PLS

Berdasarkan Tabel 6 di atas menunjukkan bahwa nilai korelasi konstruk
dengan indikator lebih besar dibandingkan nilai korelasinya dengan konstruk lain.
Oleh karena itu, seluruh konstruk atau variabel laten mempunyai discriminant
validity yang baik, dan indikator-indikator dalam blok indikator konstruk lebih baik
dibandingkan dengan indikator-indikator dalam blok lainnya.

Tabel 7. Nilai Reability

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability
Service Experience 0.924 0.939
Trust 0.886 0.916
Customer Satisfaction 0.889 0.923
Customer Loyalty 0.906 0.930

Sumber: Hasil pengolahan data dengan program Smart PLS

Berdasarkan dari Tabel 7 di atas dapat diketahui bahwa cronbach's alpha lebih
besar dari 0.70 dan composite reliability lebih besar dari 0.70, hal ini menunjukkan
bahwa semua indikator reliabel.

Tabel 8 Nilai R-Square (R?)
Variabel R-square

Customer Satisfaction 0.904
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Customer Loyalty 0.893
Sumber: Hasil pengolahan data dengan program Smart PLS

Berdasarkan dari Tabel 8 di atas dapat diketahui bahwa nilai R-Square pada
indikator Customer Satisfaction (Z) sebesar 0.904 dapat dikatakan bahwa model kuat
dan nilai R-Square pada indikator Customer Loyalty (Y) sebesar 0.893 dapat dikatakan
bahwa model kuat.

Tabel 10. Nilai Goodness of FIT
Saturated Model Estimated Model
SRMR 0.052 0.052
Sumber: Hasil pengolahan data dengan program Smart PLS

Berdasarkan dari Tabel 10 di atas dapat diketahui bahwa nilai SRMR pada
saturated model sebesar 0.052 lebih besar dari 0.10 dan nilai SRMR pada estimated
model sebesar 0.052 lebih besar dari 0.10, hal ini menunjukkan bahwa model fit.

25 L4y 0.2 K3 Lt

Gambar 2 Hasil Bottstrapping Pengujian Hipotesis

Adapun Tabel 12 yang menunjukkan hipotesis output pengaruh langsung dan
tidak langsung pada bottstrapping. Maka dapat dijelaskan pada tabel di bawah ini:

Tabel 11 Uji T
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Original Sample Standard T Statistics P

Pengujian Hipotesis Sample Mean Deviation

©) M) (STDEV) (O/STDEV) Values

service -, Customer Customer 5 0225 0081 2788 0.005
Experience Satisfaction Loyalty

Trust — —p SUStomer o Customer o5 0149 0,055 2751 0.006
Satisfaction Loyalty

Service > Customer o304 0306 0125 2428 0015
Experience Loyalty
Customer

Trust — > Loyalty 0.275 0.274 0.120 2.287 0.022
Customer Customer

— 0.389 0.386 0.116 3.348 0.001

Satisfaction
Sumber: Hasil pengolahan data dengan program Smart PLS

Loyalty

Hu: Pengaruh Service Experience terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction

Berdasarkan Tabel 11 di atas menunjukkan bahwa p value sebesar 0.005 yang
berarti lebih kecil dibandingkan 0.05, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Pritjahjono, Jahroh, Saptono (2023).
Ho: Pengaruh Trust terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction

Berdasarkan Tabel 11 di atas menunjukkan bahwa p value sebesar 0.006 yang
berarti lebih kecil dibandingkan 0.05, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitan Dewantari, Telagawathi, dan Widiastini (2023)
dan Winasih dan Hakim (2021).
Hs: Pengaruh Service Experience terhadap Customer Loyalty

Berdasarkan Tabel 12 di atas menunjukkan bahwa p value sebesar 0.015 yang
berarti lebih kecil dibandingkan 0.05, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Bahwa penelitian ini sejalan
dengan penelitian Pritjahjono, Jahroh, Saptono (2023) dan Huda (2020).
Hy: Pengaruh Trust terhadap Customer Loyalty

Berdasarkan Tabel 11 di atas menunjukkan bahwa p value sebesar 0.022 yang
berarti lebih kecil dibandingkan 0.05, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian Indriastuti dan Hidayat (2021), Azizah dan Udayana (2022), Rizal dan
Handrijaningsih (2021), Pritjahjono, Jahroh, Saptono (2023), Dewantari, Telagawathi,
dan Widiastini (2023), Maris dan Yustine (2020), Putera, Dalle, dan Syafari (2021), dan
Winasih dan Hakim (2021).
Hs: Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty

Berdasarkan Tabel 11 di atas menunjukkan bahwa p value sebesar 0.001 yang
berarti lebih kecil dibandingkan 0.05, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian Indriastuti dan Hidayat (2021), Azizah dan Udayana (2022), Rizal dan
Handrijaningsih (2021), Dewantari, Telagawathi, dan Widiastini (2023), Lorenza dan
Nurohman (2022), Putera, Dalle, dan Syafari (2021), dan Winasih dan Hakim (2021).

SIMPULAN
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Berdasarkan pembahasan di atas, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
signifikan dari beberapa faktor terhadap loyalitas pelanggan pengguna Kartu Kredit
Bank Mandiri di Bekasi. Pertama, service experience mempengaruhi customer loyalty
melalui customer satisfaction, begitu juga dengan Trust yang memiliki pengaruh
serupa. Selain itu, Service Experience dan Trust juga memiliki pengaruh langsung
terhadap Customer Loyalty, di samping Customer Satisfaction yang terbukti
memengaruhi langsung loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa
Customer Satisfaction memiliki peranan penting dalam meningkatkan Customer
Loyalty pada pengguna Kartu Kredit Bank Mandiri di Bekasi.

Namun, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, seperti keterbatasan
jumlah responden yang mungkin tidak sepenuhnya menggambarkan situasi yang
ada, serta jumlah sampel yang terbatas hanya 105 responden dibandingkan dengan
jumlah populasi yang lebih besar. Selain itu, penelitian ini hanya melibatkan tiga
variabel independen yaitu service experience, trust, dan customer satisfaction.
berdasarkan hasil dan keterbatasan yang ada, disarankan agar penelitian selanjutnya
dilakukan di wilayah yang lebih luas dengan jumlah sampel yang lebih banyak.
penambahan variabel lain seperti service quality, customer relationship, brand
quality, dan brand image juga dapat memberikan wawasan lebih dalam terkait
pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap loyalitas pelanggan.
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