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Info Artikel Abstract

Keywords: This research was conducted to determine the effect of
satisfaction, brand satisfaction, brand image and trust on customer loyalty at member
image, trust, cards. This research method uses questionnaire data collection

customer loyalty techniques with the respondent data of 100 people. The process of
distributing questionnaires to respondents was carried out online
and publicly. This type of research sampling technique used in this
study is purposive sampling. Meanwhile, to test the data using
validity and reliability tests. In testing the validity using the
validity of the construction. This research was analyzed with the
help of the smart PLS program. The results of the analysis
obtained show that the customer satisfaction variable has a
positive and significant effect on customer loyalty at member
cards. Meanwhile, brand image has a negative and insignificant
effect on customer loyalty to member cards and the variable
customer trust also has a negative and insignificant effect on
customer loyalty to member cards.

1. PENDAHULUAN

Bisnis merupakan kegiatan yang di
lakukan perorangan atau badan untuk
mendapatkan keuntungan di mana bisnis ini
menjual barang atau jasa kepada konsumen.
Kegiatan bisnis baik menual barang atau
jasa semakin mengalami kemajuan baik
dalam bidang kuliner, fashion, ritel dan
masih banyak lagi. Dengan demikian,
makin sengit pula persaingan dalam dunia
bisnis. Saat ini  marketing ataupun
pemasaran membuat banyak perusahaan
berlomba-lomba menciptakan suatu hal
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yang membuat konsumen menjadi tertarik,
perusahaan harus selalu memperhatikan
bahwa betapa pentingnya menjaga
hubungan baik dengan konsumen (Kotler
dan Keller, 2015). Dan juga para pemilik
bisnis di harapkan mampu melakukan
inovasi agar bisnisnya bisa terus berjalan.
Menjaga loyaitas pelanggan merupakan
strategi yang paling utama dalam dunia
marketing, semakin berkembangnya dunia
pemasaran semakin banyak trobosan-
trobosan baru salah satunya dengan
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memberikan Kkartu keanggotaan kepada
konsumen agar konsumen menjadi loyal,
keanggotaan atau (membership) merupakan
kegiatan perusahaan dalam menciptakan
pelanggan menjadi bagian dari anggotanya
yang bergabung dalam suatu organisasi.
Adapun fakto-faktor yang membuat
pelanggan ingin membuat member card
adalah  dengan kepuasan pelanggan,
persaingan bisnis dalam perkembangan era
globalisasi saat ini membuat perusahaan
harus cepat berfikir keras bagaimana
bersikap dan bertindak ekeftif dan efesien,
terlebih menghadapi persaingan
dilingkungan bisnis yang bergerak sangat
cepat serta mengikuti zaman dan penuh
dengan ketidakpastian. Oleh karena itu,
setiap perusahaan dituntut bersaing secara
kompetitif dalam hal menciptakan dan
mempertahankan konsumen yang loyal
(pelanggan),yaitu dengan program
membercard yang memberikan keuntungan
salah satunya adalah pemberian diskon atau
potonganharga (Winni, 2020). Engel dalam
Tjiptono (2000) mengungkapkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna
beli dimana alternatif yang dipilih dan
minimal memberikan hasil (outcome) sama
atau melampaui harapan pelanggan,
sedangkan ketidakpuasan timbul apabila
hasil yang diperoleh tidak memenubhi
harapan pelanggan (Putra and Aziz, 2019).
Adapun hal lain strategi yang dapat
digunakan agar brand dapat bersaing dalam
dunia bisnis ialah dengan membangun serta
menciptakan brand image yang baik di mata
konsumen. Menurut Agatha & Widiartanto
(2020) Pada tingkat persaingan yang tinggi,
brand  memberikan  imbalan  dalam
menciptakan dan menjaga daya saing.
Untuk itu, perusahaan harus memciptakan
image  positif  bagi brand  yang
dijalankannya supaya dapat menjadi market

leader. Brand image yang positif mampu
mendapatkan ataupun mempertahankan
loyalitas konsumen. Menurut Isamani
(2008, dalam Bastian, 2014), tanpa citra
merek yang kuat dan positif, tidak mudgh
bagi perusahaan untuk menarik pelanggan
baru dan mempertahankan yang sudah ada.
Hal tersebut di perkuat oleh hasil penelitian
dari Brand et al.,(2017) yang menyatakan
bahwa Brand Image memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen.

Kemudian  strategi yang dapat
dilakukan adalah dengan menambah
variabel kepercayaan pelanggan. Loyalitas
pelanggan akan terbangun ketika terdapat
kepercayaan pelanggan, begitu juga dengan
brand image yang merupakan representasi
keseluruhan persepsiterhadap merek dan
dibentuk dari informasi dan pengalaman
masa lalu terhadap merek itu. Citra terhadap
merek berhubungan dengan sikap yang
berupa keyakinan dan imsge terhadap suatu
merek. Konsumen yang memiliki citra yang
positif ternadap suatu merek, akan lebih
menjanjikan untuk melakukan pembelian.
Nugroho, AW,; Sudaryanto, (2013)
berpendapat bahwa hubungan antara
kepercayaan dengan loyalitas pelanggan
yaitu, semakin  tinggi  kepercayaan
pelanggan terhadap suatu produk barang
atau jasa, maka akan semakin tinggi pula
tingkat kesetiaan pelanggan pada suatu
merek. Komitmen pelanggan terhadap
produk merupakan kepercayaan dalam
menggunakan suatu  produk dimana
meliputi rekomendasi dan kepercayaan.

Maka dari itu penulis memilih variabel
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
untuk melanjutkan penelitian dari Oliviana
et al, (2017) menyarankan  untuk
menggunakan faktor-faktor lainnya yang
memiliki keterkaitan dengan loyalitas
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pelanggan. Lee et al, (2014) bahwaloyalitas
pemegang kartu keanggotaan dipengaruhi
oleh  customer satisfication, bahwa
pelanggan akan loyal menjadi anggota dari
sebuah program loyalitas perusahaan ketika
dia merasa puas dengan layanan perusahaan
tersebut. Maka penulis memilih variabel
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pada
pengguna member card untuk melanjutkan

penelitian (Utami, 2019) dalam
penelitiannya menyarankan untuk
penelitian  selanjutnya, lebih  baik

menambahkan variabel lain yang dapat
mempengaruhi kesetiaan pelanggan atau
loyalitas pelanggan, serta menambah
jumlah sempel agar hasilnya lebih akurat
lagi.kemudianvariabel brand image
terhadap loyalitas pada pengguna member
card untuk melanjutkan penelitian Rizaldi
& Hardini, (2018) bahwa terdapat saran
bagi peneliti selanjutnya di harapkan untuk
menambahkan  brand image  agar
mendorong pelanggan senantiasa loyal, dan
terakhir ~ penulis  memilih  variabel
kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas
pada pengguna member card untuk
melanjutkan  penelitian  Idris, (2017)
diharapkan peneliti selanjutnya dapat
menambahkan variabel-variabel lainnya
untuk mengetahui faktor-faktor yang lebih
mempengaruhi customer trust dan customer
loyalty. Berdasarkan gap lainnya ya itu oleh
Nurhanah et al., (2019) alangkah baiknya
pimpinan Toko Rabbani lebih
meningkatkan kembali agar pelanggan
melakukan pembuatan member card dan
memberikan benefit yang cukup untuk para
member card Rabbani. Oleh karena itu
peneliti memilih member card sebagai
objek penelitiannya yang berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Tujuan dari
penelitiann ini adalah untuk mengetahui
pengaruh ke tiga variabel tersebut terhadap

loyalitas pelanggan dengan menggunakan
member card sebagai studi kasus.

2. TEORI DAN HIPOTESIS
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan  pelanggan terjadiapabila
adanya sikap puas pelanggan atas pelayanan
yang sesuai dengan yang diharapkan, dan
dalam kesesuaian harga dengan
pelayanannya. Maka hal ini menurut Maya
et al., (2020) dimana kepuasan pelanggan
akan meningkatkan peniliaian pelanggan
atas kinerja,dengan demikian kepuasan
pelanggan positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan sebesar 8,383. Hal ini
sependapat dengan Hartanto & Andreani,
(2019)di  temukan bahwa  kepuasan
pelanggan juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dimana kepuasan pelanggan akan menurun
jika kinerja kurang dari harapan dan jika
sesuai harapan pelanggan akan merasa puas.
Choiriah & Liana, (2019) dalam
penelitiannya juga menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Namun di dalam penelitianPradana, (2018)
dalam hasil penelitiannya menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan memiliki efek
negatif dan tidak signifikan pada loyalitas
pelanggan karena berdasarkan Berdasarkan
hasil data di ketahui variable Kepuasan
Pelanggan t hitung lebih kecil dari t tabel
0,681 < 1.66105 dengan nilai probabilitas
lebih besar dari taraf signifikan 0,249>0,05
maka  Kepuasan  Pelanggan  tidak
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap
Loyalitas pelanggan, tetapi Ulfa & Mayliza,
(2019) variabel kepuasan pelanggan
berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan dimana
kepuasan yang terdiri dari beberapa

FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS WIDYA MATARAM 21



“Pengaruh Repuasan pelanggan, brand image, dan Repercayaan pelanggan

terhadap loyalitas pelanggan pada membercard”

Dwi Apriliani, Nikmah Bagiyyatus S., Rizka Febila, Vicky F. Sanjaya

indikator diantaranya adalah perasaan yang
timbul setelah mengevaluasi pengalaman
setelah  pemakaian  produk, respon
pelanggan setelah mengevaluasi, evaluasi
purnabeli keseluruhan, ukuran Kkinerja dan
tingkat perasaan hal ini dapat diketahui dari
pelanggan tersebut, kemudian menurutPutra
& Aziz, (2019) dalam hasil penelitiannya
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, Supertini et al., (2020) juga

bependapat  demikian  dalam  hasil
penelitiannya menunjukkan bahwa
kepercayaan dan kepuasan pelanggan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

H1: kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan

Brand Image

Menurut Setiadi (2003) citra merek
(brand image) merupakan representasi dari
keseluruhan persepsi terhadap merek dan
dibentuk dari informasi dan pengalaman
masalalu terhadap merek itu. Brand image
sebagai persepsi dan pandangan konsumen
terhadap suatu merek sehingga merek
tersebut melekat dalam ingatan konsumen
dengan melibatkan loyalitas pelanggan
yang merupakan variabel terikat dapat
didefinisikan sebagai komitmen yang kuat
dari pelanggan untuk berlangganan kembali
atau  melakukan  pembelian  ulang
produk/jasa yang disukaisecara konsisten di
masa yang akan datang. Nilai rata-rata
tertinggi untuk variabel brand image ada
diangka 4,63 sedangkan nilai terendah
diangka 3,87. Nilai rata-rata terendah
terdapat pada indikator pernyataan rasa
bangga terhadap penggunaan
produk,Harjati, (2020) brand image dan
brand  trust  secara  bersama-sama

berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan,Agatha & Widiartanto, (2020)
pada tingkat persaingan yang tinggi brand
image memberikan Kkontribusi  dalam
menciptakan dan menjaga daya saing.
Untuk itu perusahaan harus membentuk
image positif bagi brand. Pramudyo (2012)
menurut hasil penelitiannya menunjukkan
bahwa mahasiswa menjadi loyal dengan
adanya citra merek yang positif dari
perguruan tinggi. Santana (2019) semakin
tinggi brand image maka semakin kuat
mempengaruhi  kepuasan dan loyalitas
pelangan.Salim & Zuhdi (2018)menurut
hasil penelitiannya brand image dan
loyalitas pelanggan menunjukkan hubungan
yang sangat kuat. Artinya semakin tinggi
brand image maka semakin tinggi pula
loyalitas pelanggan.Oliviana et al (2017)
berpendapat bahwa brand image dan WOM
memiliki pengaruh dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, hal ini juga sependapat
dengan Dewi Yuliana, Heri Wijayanto,
(2020) didalam hasil penelitiannya bahwa
brand image berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan karena brand image
sangatlah penting karena brand image
merupakan simbol pada usaha, dan sebagai
pembeda antara suatu usaha dengan pesaing
dan juga bisa menentukan keberhasilan dari
suatu usaha dimana brand image yang baik
memberikan efek positif kepada konsumen.
Tetapi di dalam penelitian Handayani,
(2020) didalam hasil penelitiannya variabel
brand image berpengaruh negatif dan tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Prasetyo et al., (2020) secara persial brand
image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas karena Semakin Kkuat
Brand image di benak pelanggan maka
semakin kuat pula rasa percaya diri
pelanggan untuk tetap loyal atau setia
terhadap produk yang dibelinya sehingga
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hal tersebut dapat
perusahaan untuk tetap mendapatkan
keuntungan dari waktu kewaktu.Novia
Andarwati Sitorus, 2020)juga setuju bahwa
brand image berpengaruh positif and
signifikan terhadap loyaltitas pelanggan.
H2: Brand image berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan

mengantar sebuah

Kepercayaan pelanggan

Kepercayaan pelanggan merupakan
salah satu kunci yang menjadi unsur penting
dalam membangun loyalitas pelanggan,
kepercayaan terhadap merek terbentuk dari
pengalaman masa lalu, sehingga didalam
penelitianSoleh, (2018)Hasil dari penelitian
nya menunjukkan bahwa kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.  Wiwoho, (2018) dengan
melakukan penelitianya juga di dapat hasil
bahwa hasil perhitungan yang telah
dilakukan pada uji t membuktikan bahwa
hasil bepengaru positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di PT.
Asuransi jiwasyaya cabang kota malang dan
hal ini sependapat dengan penelitian
(Razak, Baheri and Ramadhan, 2018)
kepercayaan konsumen memiliki arti
semakin tinggi kepercayaan nasabah maka
loyalitas nasabah semakin tinggi. Tetapi di
dalam penelitian  Sukmawati, (2015)
kepercayaan pelanggan berpengaruh negatif
dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, dimana ada pengaruh langsung
antara variabel kepercayaan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan tetapi tidak
signifikan. Maka hipotesis di tolak dengan
kontribusi sebesar 10,6%, namun hal ini
berbeda dengan penelitian  (Abidin,
2018)kepercayaan konsumen dengan nilai t
hitung untuk variabel trust 2,154. Dan nilai
signifikannya 0,034 < 0,05, sependapat
dengan Dede Nurhanah, Apri Budianto,

(2019) di dalam penelitiannya bahwa
tingkat hubungan kepercayaan konsumen
termasuk kedalam hubungan sangat kuat,
artinya variabel kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian yang di lakukan
penelitian sejalan dengan penelitian Idris,
(2017)kepercayaan konsumen mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada toko buku
Gramedia Jember.

H3: Kepercayaan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas adalah suatu komitmen yang
mendalam untuk melakukan pembelian
ualng atau berlangganan suatu produk
(Jasa) secara konsisten di masa yang akan
datang yang mengakibatkan terjadinya
pembelian ulang atas merek yang sama
meskipun terdapat pengaruh siruasi dan
usaha-usaha pemasaran yang berpotensi
menyebabkan tindakan pemindahan merek
(Oliver, 1999)

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian dari
hasil survei kepada seluruh kalangan yang
memiliki  membercard. Sampel yang
diambil sebanyak 100 orang responden.
Survei dilakukan dengan menyebarkan
kuisioner secara online melalui berbagai
macam media sosial.

Adapun teknik sampling yang digunakan
dalam penelitian ini adalah purposive
sampling. Teknik purposive sampling
adalah teknik penentuan dan pengambilan
sampel yang ditentukan oleh peneliti
dengan pertimbangan tertentu (Listiono and
Sugiarto, 2015). Pada penelitian ini
menggunakan dua uji data yaitu, uji
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validitas dan uji reliabilitas. Sedangkan
untuk uji  validitasnya menggunakan
validitas konstruksi. Validitas konstruksi
adalah sebuah gambaran yang menunjukkan
sejaun mana alat ukur itu menunjukkan
hasil yang sesuai dengan teori (Azwar,
2005). Penelitian ini dianalisis dengan
bantuan program smart PLS. Uji validitas
untuk  menunjukkan nilai hasil dari
beberapa indikator yang valid dengan diatas
0,6. Batas dari setiap indikator adalah faktor
loading >0,6 (Hair et al., 2010). Sedangkan
uji reliabilitas menunjukkan hasil yang
reliable sehingga dapat dilakukan dengan
pengujian hipotesis.

Kepuasan (X1) \
Loyalitas
Brand Image ———" Pelanggan
(Y)
Kepercayaan /

Gambar 1. Kerangka Pikir

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Kp1
'\0375
Kp2 A
"‘os@a§
KP3  4—0839—]
—

0640
Kp4 ‘/—DOZS/
el KP
KPS
1
A

Gambar 2. Uji Validitas

Hasil dari uji validitas pertama
menunjukkan bahwa ada beberapa indikator
yang gugur karena tidak memenuhi standar
diatas 0,6. Batas dari setiap indikator adalah
faktor loading >0,6 (Hair et al., 2010).

Dilihat dari bagan bahwa pada variabel KP
terdapat indikator yang factor loadingnya
kurang dari 0,6 ada pada indikator KP5,
untuk variabel B terdapat pada indikator B4,
untuk variabel KC tidak ada indikator yang
dihapus, namun pada variabel L terdapat
satu indikator yang dihapus yakni pada L5.

Selanjutnya dilakukan pengujian ulang
dengan menghapus indikator yang < 0,6,
hasil menunjukkan bahwa factor loading
>0,6 dengan ini kami nyatakan bahawa
setiap indikator dinyatakan valid.

KP1
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0860 2
Kp3 4—0.839—
06407
T
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oo
0.836.
0.865
e
K1
o
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Gambar 3. Uji Reliabilitas

Setelah itu kami melakukan uji
reliabilitas hasil menunjukkan bahwa setiap
variabel >0,6 dan dapat dinyatakan reliable
sehingga dapat dilakukan pengujian
hipotesis. Besarnya pengaruh X1, X2 dan
X3 ke variabel Y sebesar 0,397

Tabel 1. Data Validitas Konstruksi

Cron Compo
Va | bach’ site
ria |s rho_ | Reliabi | AVE
bel | Alpha | A lity
KC | 0.857 |0.858 |0.913 0.778
L |0.843 |0.850 | 0.884 0.561
B |0.822 |0.832 |0.894 0.737
KP | 0.822 |0.849 | 0.883 0.657
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Tabel 2. Data primer dengan SmartPLS

2020
Variabel | T Statistic P Values
KP 3.907 0.000
B 1.299 0.194
KC 0.575 0.565

Penjelasan Variabel:

KC : Kepuasan Pelanggan

B :Brand Image

KC : Kepercayaan Pelanggan
L : Loyalitas Pelanggan

Uji Hipotesis 1

Dari  hasil yang didapatkan
menunjukkan bahwa nilai signifikasi
pengaruh kepuasan (X1) terhadap loyalitas
(YY) pada membercard adalah 0,000 <0,05
dan nilai t hitung 3,907> nilai t tabel 1,985
maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan  berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggaan
pada membercard. Hipotesis kepuasan
dinyatakan  diterima.  Hasil tersebut
mendukung  penelitiannya (Ulfa and
Mayliza, 2019) yang menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
Uji Hipotesis 2

Dari  hasil yang didapatkan
menunjukkan bahwa nilai signifikasi P-
value pengaruh brand image (X2) terhadap
loyalitas pelanggan (Y) pada membercard
adalah 0,194>0,05 dan nilai t hitung
1,299<1,985 maka dapat disimpulkan
bahwa brand image berpengaruh positif dan

tidak signifikan. Dan hipotesis brand image
dinyatakan ditolak.

Uji Hipotesis 3

Dari hasil yang didapatkan menunjukkan
bahwa nilai signifikasi P-value pengaruk
kepercayaan (X3) terhadap loyalitas
pelanggan (Y) pada membercard adalah
0,565>0,05 dan nilai t hitung 0,575<1,985
maka  dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan pelanggan berpengaruh negatif
dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada membercard. Dengan
begitu hipotesis kepercayaan pelanggan
dinyatakan ditolak. Hasil ini didukung oleh
penelitiannya Dewi, (2017) bahwa variabel
kepercayaan pelanggan tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan uji t tabel dan uji values
dapat kita lihat dari bagan 1 bahwa pada
variabel KP terdapat indikator yang factor
loadingnya kurang dari 0,6 ada pada
indikator KP5, untuk variabel B terdapat
pada indikator B4, untuk variabel KC tidak
ada indikator yang dihapus, namun pada
variabel L terdapat satu indikator yang
dihapus yakni pada L5.Selanjutnya
dilakukan  pengujian ulang  dengan
menghapus indikator yang < 0,6, hasil
menunjukkan bahwa factor loading >0,6
dengan ini kami nyatakan bahawa setiap
indikator dinyatakan valid.Uji Reliabilitas
Setelah itu kami melakukan uji reliabilitas
hasil menunjukkan bahwa setiap variabel
>0,6 dan dapat dinyatakan reliable sehingga
dapat dilakukan pengujian hipotesis.

Variabel kepuasan pelanggan dari hasil
yang didapatkan menunjukkan bahwa nilai
signifikasi  pengaruh  kepuasan (X1)
terhadap loyalitas (YY) pada membercard
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adalah 0,000 <0,05 dan nilai t hitung 3,907>
nilai t tabel 1,985 maka kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggaan pada membercard.

Variabel brand image dari hasil yang
didapatkan menunjukkan bahwa nilai
signifikasi P-value pengaruh brand image
(X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada
membercard adalah 0,194>0,05 dan nilai t
hitung 1,299<1,985 maka brand image
berpengaruh positif dan tidak signifikan.

Variabelkepercayaan pelanggan dari
hasil yang didapatkan menunjukkan bahwa
nilai  signifikasi  P-value  pengaruh
kepercayaan (X3) terhadap loyalitas
pelanggan (Y) pada membercard adalah
0,565>0,05 dan nilai t hitung 0,575<1,985
maka kepercayaan pelanggan berpengaruh
positif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada membercard.

Saran bagi peneliti selanjutnya agar
menambah  jumlah  sempel, lebih
mengembangkan variabel serta lebih
spesifik dalam memilih member card yang
akan diteliti.
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