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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan,
Experiential Marketing, dan Brand Trust terhadap loyalitas nasabah dengan
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. Variabel independen yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, experiential marketing, dan
brand trust, variabel dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas nasabah, dan
variabel intervening dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah. Penelitian ini
dilakukan di BNI Syariah KC Kusumanegara Yogyakarta, dengan metode
pengumpulan data melalui kuesioner. Teknik analisis data menggunakan path
analysis (analisis jalur). Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa variabel kualitas
layanan dan experiential marketing tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Variabel brand trust berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Variabel kualitas
layanan, experiential marketing, dan brand trust tidak bepengaruh terhadap
loyalitas nasabah. Variabel kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Dan variabel kepuasan nasabah mampu memediasi variabel Kkualitas
layanan, experiential marketing, dan brand trust terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Experiential Marketing, Brand trust, Kepuasan
Nasabah, Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACT

This research aims to know the influence of service quality, experiential
marketing, and brand trust on the customer loyalty with satisfaction as a variable
intervening. The independent variables that used in this research were service
quality, experiential marketing, and brand trust. The dependent variable in this
research was customer loyalty, and the intervening variable in this research is
customer satisfaction. The reaserch location was at BNI Syariah branch of
Kusumanegara Yogyakarta, the data collection method that used was trough
questionnaire, data analysis technique that used was path analysis. Result of path
analysis showed that the service quality and experiential marketing had no
significant influence on customer satisfaction, while the brand trust variable
significant influence on customer satisfaction. Services quality, experiential
marketing, and brand trust had no significant influence on customer loyalty, while
the customer satisfaction variable significant influence on customer loyalty, and the
customer satisfaction variable can mediate service quality, experiential marketing,
and brand trust on cutomer loyalty.

Keywords: Service Quality, Experiential Marketing, Brand Trust, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya
berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum
Syariah (BUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Bank syariah
berfungsi sebagai lembaga intermediasi antara pihak investor dengan pihak
yang membutuhkan dana. Bank syariah menyalurkan dananya kepada pihak
yang membutuhkan dana berdasarkan akad yang telah disepakati oleh kedua
belah pihak dan memperoleh imbalan margin keuntungan dalam bentuk
bagi hasil (Ismail, 2016: 25).

Bank syariah saat ini berkembang dengan baik dibuktikan melalui
data statistik OJK yang menyebutkan bahwa pada Desember 2017 tercatat
sebanyak 34 Bank Umum Syariah (BUS) dan Unit Usaha Syariah (UUS)
dengan 2.169 kantor yang tersebar di seluruh Indonesia.! Sedangkan pada
November 2018 bertambah menjadi 2.215 kantor yang tersebar diseluruh
Indonesia.> Didukung pula oleh data pertumbuhan perbankan syariah
melalui snapshot OJK yang menyatakan bahwa pada posisi Juni 2018

pertumbuhan perbankan syariah dapat dikatakan positif dengan peningkatan

Thttps://ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Pages/Statistik-
Perbankan-Syariah---Desember-2017.aspx. Diakses tanggal 13 November 2018. Pukul 15.34 WIB.
2https://ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Pages/Statistik-
Perbankan-Syariah---November-2018.aspx. Diakses tanggal 15 Februari 2019. Pukul 14.32 WIB.
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aset, pembiayaan yang disalurkan (PYD), dan dana pihak ketiga (DPK)

yang lebih tinggi dari periode sebelumnya.®

= Pertumbuhan Aset

AN%, = Pertumbuhan PYD

— Perturmbuhan DPK

Gambar 1.1 Perkembangan Pertumbuhan Perbankan Syariah
Sumber: Snapshot Perbankan Syariah 2018

Berdasarkan snapshot perbankan syariah 2018 secara nasional
pertumbuhan perbankan syariah menyatakan bahwa aset, PYD dan DPK
pada tahun 2016 berturut-turut sebesar Rp.365,66 triliun. Rp.254,7 triliun,
dan Rp.285,2 triliun. Pada tahun 2017 berturut-turut naik sebesar 18,97%,
15,23%, dan 19,83% dari tahun sebelumnya dengan jumlah sebesar
Rp.435,02 triliun pada aset, Rp.293,46 triliun pada PYD, dan Rp.341,7
triliun pada DPK. Pada tahun 2018 masing-masing naik sebesar 13,09%,
11,25%, dan 14,58% dari tahun 2017, dengan jumlah sebesar Rp.444,35
triliun pada aset, Rp.303,64 triliun pada PYD, dan Rp.348,38 triliun pada
DPK. Meskipun persentase pertumbuhan pada tiap tahunnya mengalami

penurunan, namun secara umum aset, PYD, dan DPK masih mengalami

3https://www.ojk.qgo.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Documents/Pages/Snapshot-
Perbankan-Syariah-Indonesia-Juni-2018/Snapshot%20Juni%202018%20(final).pdf. Diakses
tanggal 15 Februari 2019. Pukul 11:04 WIB
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kenaikan sehingga perbankan syariah di Indonesia masih mengalami
pertumbuhan dan prospek yang baik.

Pertumbuhan industri keuangan syariah di Yogyakarta juga dapat
dikatakan memiliki perkembangan yang positif. Menurut kepala bagian
pengawasan perbankan OJK Jogja, di Yogyakarta saat ini terdapat 59 Unit
UUS dengan total asset mencapai Rp.6,3 triliun.* Dibuktikan pula melalui
data snapshot OJK tahun 2016 yang menyatakan bahwa pertumbuhan aset,
PYD, dan DPK berturut-turut sebesar 11,39%, 3,91%, dan 10,66%. Pada
tahun 2017 menyatakan bahwa aset tumbuh sebesar 17,37%, PYD tumbuh
sebesar 16,54%, dan DPK sebesar 10,66%. Dan pada tahun 2018 berturut-
turut aset, PYD, dan DPK tumbuh sebesar 15,73%, 16,74%, dan 18,17%
terhadap pertumbuhan nasional. Meningkatnya persentase tersebut
menggambarkan bahwa minat masyarakat Yogyakarta terhadap perbankan
syariah cukup besar, sehingga diharapkan mampu menggerakkan praktisi-
praktisi perbankan syariah dalam meningkatkan pelayanannya terhadap
nasabah sehingga dapat diperoleh kepuasan nasabah yang nantinya
diharapkan mampu meningkatkan loyalitas nasabah terhadap bank syariah.

Kepuasan konsumen menjadi salah satu tujuan aktivitas bisnis yang
dipandang dapat menjadi indikator terbaik dalam memperoleh keuntungan
di masa yang akan datang. Selain itu kepuasan juga dapat digunakan sebagai

pemicu utama untuk mencapai loyalitas pelanggan, oleh karena itu

“https://joss.co.id/2018/10/industri-keuangan-syariah-di-jogja-terus-meningkat/. Diakses tanggal 14
Februari 2019. Pukul 11:15 WIB).
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kepuasan dapat didefinisikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau
membuat sesuatu memadai (Tjiptono, 2011: 292). Apabila konsumen puas
dengan sebuah produk atau jasa, mereka akan suka rela memberikan
informasi tersebut ke orang lain. Selain itu kepuasan konsumen dianggap
sebagai penentu utama dalam mengulangi pembelian. Menurut Hasan
(2014), semakin besar derajat pengalaman kepuasan maka akan semakin
besar probabilitas konsumen untuk meninjau kembali penyedia produk atau
jasa yang sama. Oleh karena itu semakin sering konsumen kembali pada
produk atau jasa yang sama maka konsumen sudah termasuk dalam kategori
konsumen loyal.

Loyalitas merupakan kondisi psikologis (attitudinal dan
behavioural) yang erat kaitannya dengan sikap terhadap suatu produk atau
jasa, konsumen akan membentuk sebuah keyakinan, menetapkan suka atau
tidak suka, dan memutuskan apakah mereka ingin membeli produk atau
tidak (Hasan, 2014: 134). Semakin besar niat pelanggan untuk membeli
ulang atau merekomendasikan suatu produk atau jasa menggambarkan
bahwa suatu bisnis tersebut memiliki prospek yang baik di masa depan.
Terjadinya loyalitas konsumen disebabkan oleh adanya pengaruh kepuasan
dan ketidakpuasan dengan suatu produk dan jasa yang terakumulasi secara
terus menerus. Studi longitudinal menjelaskan bahwa penggerak utama
loyalitas konsumen dalam jangka panjang adalah customer satisfaction,

service quality, trust, perceived value, brand image, customer relationship,



switching cost, waiting time, dan reliability/dependability (Hasan, 2014:
126).

Kualitas layanan atau service quality merupakan kemampuan
merencanakan, menciptakan, dan menyerahkan produk yang bermanfaat
bagi konsumen (Hasan, 2010: 91). Menurut Tjiptono (2011), kualitas
layanan memiliki kontribusi yang signifikan bagi penciptaan diferensiasi,
positioning, dan strategi bersaing setiap organisasi pemasaran, baik
perusahaan manufaktur atau penyedia jasa. Oleh karena itu apabila nasabah
memperoleh kualitas layanan yang baik maka akan tercipta pengalaman
atau experience yang baik dalam benak mereka sehingga akan memberikan
nilai tambah bagi suatu perusahaan dibanding dengan perusahaan lain yang
akan menyebabkan nasabah kembali lagi untuk mengkonsumsi produk atau
jasa dari perusahaan tersebut.

Experiential marketing merupakan jenis pemasaran yang
menghubungkan produk dengan konsumen secara positif pada logika,
emosi, dan indra konsumen sehingga produk atau jasa dapat lebih diingat
oleh konsumen (Fahri dalam Dian, 2018: 21). Experiential marketing dapat
mendorong konsumen agar mampu membedakan produk atau jasa satu
dengan lainnya karena mereka dapat merasakan sekaligus menganalisis
sendiri berdasarkan pengalaman yang diperoleh secara langsung melalui
lima pendekatan yaitu, sense, feel, think, act, dan relate baik sebelum
maupun ketika konsumen mengkonsumsi sebuah produk atau jasa

(Fransisca dalam Budi, 2016: 18). Berdasarkan pengalaman yang diperoleh



konsumen melalui indra tersebut dapat membantu konsumen menentukan
manakah produk atau jasa yang sesuai dengan keinginan konsumen
sehingga mampu memuaskan konsumen dan nantinya dapat membangun
loyalitas konsumen terhadap brand (merek) dari perusahaan tersebut.

Brand trust (kepercayaan terhadap merek) merupakan sebuah
kesediaan atau kemauan konsumen untuk mempercayai atau mengandalkan
merek dalam segala situasi dan risiko, karena adanya harapan konsumen
bahwa merek yang bersangkutan akan memberikan hasil positif bagi
konsumen (Tjiptono dalam Budi, 2016: 40). Oleh karena itu loyalitas
nasabah tidak akan diperoleh tanpa adanya kepercayaan seorang nasabah
terhadap suatu merek, dimana kepercayaan terhadap merek tersebut akan
mengurangi ketidakpastian dalam sebuah lingkungan yang mengakibatkan
nasabah merasa tidak aman, karena mereka telah mengetahui bahwa mereka
dapat mengandalkan merek yang telah mereka percayai.

Telah dilakukan beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan
dengan loyalitas nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh Ratna Dian
Fatmawati (2018) menyatakan bahwa variabel sense, feel, relate, dan act
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan
variabel think berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Variabel sense, feel, relate, dan act berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah, sedangkan variabel think berpengaruh negatif signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Variabel kepuasan nasabah berpengaruh positif

signifikan terhadap loyalitas nasabah dan variabel kepuasan nasabah



terbukti menjadi variabel intervening pada pengaruh experiential marketing
terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian yang dilakukan oleh Teddy Azahri (2017), menyebutkan
bahwa variabel experiential marketing berpengaruh langsung terhadap
kepuasan nasabah, variabel brand trust berpengaruh langsung terhadap
kepuasan nasabah. Akan tetapi variabel experiential marketing tidak
berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah dan variabel brand trust
berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah. Selain itu variabel
kepuasan nasabah berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah.

Terdapat juga penelitian mengenai experiential marketing dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen
yang dilakukan oleh Irna Ribuna (2017), yang menyatakan bahwa
experiential marketing, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen pada pengguna bus trans
Jogja. Experiental marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen pada pengguna bus trans Jogja. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap terhadap loyalitas konsumen pada pengguna bus trans
Jogja. Serta kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen pada pengguna bus trans Jogja.

Bank Negara Indonesia (BNI) Syariah merupakan salah satu dari
beberapa BUS dan UUS yang mendirikan cabangnya di Yogyakarta. BNI
syariah juga menjadi salah satu bank yang mendukung pertumbuhan

ekonomi halal di Yogyakarta. Menurut direktur bisnis retail dan jaringan



BNI Syariah, lwan Abadi, BNI Syariah melalui berbagai program dan
promo Yyang diberikan berusaha menyesuaikan dengan kebutuhan
masyarakat saat ini, dengan gaya hidup yang modern dan tetap berprinsip
syariah. Berbagai promo dan program yang diadakan olenh BNI Syariah
sesuai dengan konsep experiential marketing yang dalam proses
pemasarannya menitikberatkan pada pengalaman pelanggan dan juga dapat
digunakan sebagai stimulus bagi pelanggan dalam menentukan pola
perilakunya terhadap suatu produk atau jasa.

Selain itu saat penyelenggaraan JHF, BNI Syariah mendapatkan
lebih dari 700 pembukaan rekening baru dengan total potensi sebesar Rp.13
milyar baik tabungan maupun pembiayaan.® Banyaknya hasil yang
diperoleh BNI Syariah dapat membuktikan bahwa merek BNI Syariah
sudah cukup dipercaya dikalangan masyarakat, sehingga mampu
mendorong masyarakat untuk mempercayakan dananya di BNI Syariah. Di
sisi lain dengan digencarkannya promo dan program yang dimiliki BNI
Syariah dan telah membuat nasabah memiliki ekspektasi yang positif
terhadap BNI Syariah menuntut para karyawan BNI Syariah untuk selalu
berusaha memberikan kualitas pelayanan yang terbaik untuk nasabah
sehingga mampu membuat nasabah puas dengan produk dan layanannya
dan hal tersebut diharapkan mampu mendorong loyalitas nasabah pada BNI

Syariah. Oleh karena itu dalam hal ini peneliti ingin mengadakan penelitian

Shttps://joss.co.id/2018/10/industri-keuangan-syariah-di-jogja-terus-meningkat/. Diakses tanggal 14
Februari 2019. Pukul 11:15 WIB.
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lebih lanjut dengan judul: Pengaruh Kualitas Layanan, Experiential

Marketing, dan Band Trust terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan

Nasabah sebagai Variabel Intervening.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas yang telah penulis uraikan, maka

rumusan masalah pada peneliian ini adalah:

1.

2.

Bagaimanakah pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah?
Bagaimanakah pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan
nasabah?

Bagaimanakah pengaruh brand trust terhadap kepuasan nasabah?
Bagaimanakah kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas
nasabah?

Bagaimanakah pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas
nasabah?

Bagaimanakah pengaruh brand trust terhadap loyalitas nasabah?
Bagaimanakah pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah?
Bagaimanakah pengaruh kualitas layanan, experiential marketing, dan
brand trust terhadap loyalitas nasabah melalui variabel kepuasan

nasabah?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah penulis uraikan diatas,

maka dapat disimpulkan bahwa tujuan dari penelitian ini adalah:
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1. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
nasabah.

2. Untuk menjelaskan pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan
nasabah.

3. Untuk menjelaskan pengaruh brand trust terhadap kepuasan nasabah.

4. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah.

5. Untuk menjelaskan pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas
nasabah.

6. Untuk menjelaskan pengaruh brand trust terhadap loyalitas nasabah.

7. Untuk menjelaskan pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah.

8. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas layanan, experiential marketing,
dan brand trust terhadap loyalitas nasabah melalui variabel kepuasan
nasabah.

. Manfaat Penelitian

Adapun hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat
dan kontribusi sebagai berikut:

a. Secara Teoritis

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangsih
pemikiran dan pengetahuan bagi akademisi mengenai seberapa besar

pengaruh kualitas layanan, experiential marketing, dan brand trust
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terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening.

b. Secara Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi
dan suber bacaan di bidang perbankan syariah sehingga dapat
bermanfaat bagi penelitian selanjutnya.

E. Sistematika Pembahasan

BAB | : Pendahuluan berisi tentang latar belakang, rumusan masalah,
tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.

BAB II: Kerangka teori, dalam BAB ini akan dijelaskan mengenai teori
yang digunakan dan penelitian terdahulu yang digunakan sebagai
acuan dasar bagi penelitian ini, serta menggambarkan hipotesis dan
kerangka pemikiran.

BAB I1I: Metode Penelitian, berisi tentang jenis penelitian, populasi dan
sampel penelitian, teknik pengumpulan data, definisi operasional
variabel penelitian, dan metode analisis penelitian.

BAB IV: Hasil dan Pembahasan, berisi tentang analisis data diri intepretasi
hasil sebagai pembahasan hasil penelitian.

BAB V: Penutup, berisi kesimpulan dan hasil analisis penelitian dan saran

bagi peneliti selanjutnya mengenai pengaruh pembiayaan



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan

pada penelitian ini, maka kesimpulan yang dapat diperoleh adalah sebagai

berikut:

1.

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut
dibuktikan melalui nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05.
Berdasarkan hasil pengujian pengaruh experiential marketing tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut
dibuktikan melalui nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05.
Berdasarkan hasil pengujian pengaruh brand trust berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut dibuktikan melalui
nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05.

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut
dibuktikan melalui nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05.
Berdasarkan hasil pengujian pengaruh experiential marketing tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut

dibuktikan melalui nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05.
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6. Berdasarkan hasil pengujian pengaruh brand trust tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut dibuktikan melalui
nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05.

7. Berdasarkan hasil pengujian pengaruh kepuasan nasabah berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal tersebut dibuktikan melalui
nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05.

8. Berdasarkan hasil pengujian, variabel kepuasan nasabah mampu
memediasi variabel kualitas layanan, experiential marketing, dan brand
trust terhadap loyalitas nasabah.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, penulis dapat menyampaikan saran
sebagai berikut:

1. BNI Syariah harus mampu meningkatkan kualitasnya, baik dalam
pelayanan, pemasaran, atau produknya. Praktisi-praktisi BNI Syariah
juga diharapkan memiliki kualifikasi yang baik agar dapat terus
meningkatkan Kualitas layanan, pemasaran, dan produk BNI Syariah
sehingga mampu mengimbangi keinginan nasabah. Hal tersebut perlu
dilakukan karena pentingnya kepuasan nasabah yang akan berdampak
pada loyalitas nasabah.

2. Bagi penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk menambah
variabel independen agar bisa mengetahui faktor-faktor lain yang dapat

mempengaruhi loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah.
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