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ABSTRAK

Manajemen yang efektif dalam era perbankan digital harus berfokus pada peningkatan
pengalaman pelanggan dan kepercayaan untuk menciptakan kepuasan nasabah. Pengalaman
pelanggan (customer experience) yang positif dan tingkat kepercayaan (frust) yang tinggi
terhadap layanan digital menjadi kunci dalam mempertahankan loyalitas nasabah. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer experience dan trust terhadap kepuasan
nasabah pengguna aplikasi Livin’ by Mandiri. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan sampel sebanyak 233 responden, yaitu nasabah Bank Mandiri yang
menggunakan aplikasi Livin’ by Mandiri selama minimal enam bulan dan melakukan transaksi
minimal empat kali setiap bulan. Sampel dipilih menggunakan teknik purposive sampling.
Setelah melalui uji instrumen, uji asumsi dasar, dan uji asumsi klasik, semua variabel dan item
pernyataan dinyatakan valid dan reliabel untuk penelitian.Berdasarkan hasil uji regresi linear
berganda dan uji t, ditemukan bahwa customer experience memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selain itu, trust juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini menegaskan pentingnya pengalaman
pelanggan dan kepercayaan dalam membangun kepuasan nasabah. Penelitian ini memberikan
kontribusi bagi pengembangan strategi manajemen pemasaran berbasis digital di sektor
perbankan.

Kata kunci: Pengalaman pelanggan, kepercayaan, kepuasan nasabah, Livin’ by Mandiri,
perbankan digital.
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ABSTRACT

Effective management in the digital banking era must focus on enhancing customer
experience and trust to achieve customer satisfaction. Positive customer experiences and high
levels of trust in digital services are key to maintaining customer loyalty. This study aims to
examine the influence of customer experience and trust on the satisfaction of users of the Livin’
by Mandiri application. The research employs a quantitative approach, with a sample of 233
respondents consisting of Bank Mandiri customers who have been using the Livin’ by Mandiri
application for at least six months and conducting a minimum of four transactions per month.
The sample was selected using a purposive sampling technique. After conducting instrument
testing, basic assumption tests, and classical assumption tests, all variables and statement
items were found to be valid and reliable for the study. Based on multiple linear regression
and t-tests, it was found that customer experience has a positive and significant effect on
customer satisfaction. Additionally, trust also positively and significantly affects customer
satisfaction. The results of this study highlight the importance of customer experience and trust
in building customer satisfaction. This research contributes to the development of digital
marketing management strategies in the banking sector.

Keywords: Customer experience, trust, customer satisfaction, Livin’ by Mandiri, digital
banking.
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