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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 

experiential marketing, dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah dengan 

menggunakan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening di Bank Syariah 

Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah 

nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang dengan jumlah sampel sebanyak 50 

responden. Pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling. Data 

dalam penelitian ini diperoleh melalui kuesioner. Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis deskriptif, 

dan uji analisis jalur dengan IBM SPSS 22. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, experiential 

marketing, dan citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Variabel kualitas layanan, experiential marketing, dan citra perusahaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.Variabel kepuasan nasabah 

berpengaruh positif signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah di Bank Syariah 

Mandiri KCP Kaliurang. Dan variabel kepuasan nasabah dapat memediasi dan 

berpengaruh positif signifikan terhadap variabel kualitas layanan, experiential 

marketing, dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Mandiri 

KCP Kaliurang. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Experiential Marketing, Citra Perusahaan, 

Kepuasan Nasabah, Dan Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

This research aimed to determine the effect of the quality of services, 

experiential marketing, and corporate image on customer loyalty by using customer 

satisfaction as an intervening variable in Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang, 

Yogyakarta. The population in this study are customers of Bank Syariah Mandiri 

KCP Kaliurang with a sample size of 50 respondents. Sampling using purposive 

sampling method. The data in this study were obtained through a questionnaire. 

Analysis of the data used in this study was to test the validity, reliability test, the 

classic assumption test, descriptive analysis, and test path analysis with IBM SPSS 

22. 

The results showed that the variable quality of services, experiential 

marketing, and corporate image have no effect on customer loyalty. Variable quality 

of services, experiential marketing, and corporate image positive and significant 

impact on satisfaction customer satisfaction nasabah. Variabel significant positive 

effect on customer loyalty variables in Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang. And 

customer satisfaction variables can mediate and significant positive effect on the 

variable quality of services, experiential marketing, and corporate image on 

customer loyalty in Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang. 

Keywords: Quality of Service, Experiential Marketing, Corporate Image, Customer 

Satisfaction, and Customer Loyalty 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Berdasarkan Undang-undang perbankan syariah No.21 Tahun 2008 

menyatakan bahwa perbankan syariah merupakan bank yang menjalankan 

kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri dari 

Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS), dan Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah (Ismail, 2011: 33). Perkembangan Industri perbankan di Indonesia 

khususnya perbankan syariah mengalami perkembangan yang pesat dari tahun ke 

tahun hal ini ditunjukkan dengan Pertumbuhan perbankan syariah yang terus 

mengalami peningkatan cukup signifikan setiap tahunnya.  

Dalam kondisi persaingan bisnis yang begitu ketat, loyalitas nasabah 

memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan. Loyalitas adalah hasil dari 

jalinan hubungan baik dalam jangka panjang dengan pelanggan (Lupiyoadi, 2013: 

136). Loyalitas menjadi tujuan akhir perusahaan perbankan karena mencari 

nasabah baru akan lebih banyak membutuhkan waktu dan biaya dibandingkan 

mempertahankan nasabah yang sudah ada. Perkembangan nasabah dalam 

penggunaan layanan menjadi perhatian perusahaan untuk menilai kelangsungan 

hidup dalam usahanya. Hal tersebut juga dirasakan oleh salah satu Bank Syariah 

yakni Bank Syariah Mandiri. Berdasarkan data yang diperoleh dari Annual Report 

Bank Syariah Mandiri dapat dilihat perkembanganya selama lima tahun terakhir:  
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Table 1.1 

Jumlah Nasabah Pendanaan dan Pembiayaan  

Bank Syariah Mandiri 

Tahun Jumlah Nasabah  

2014 5.569.887 

2015 6.675.895 

2016 6.726.752 

2017 7.610.973 

2018 8.496.129 

Sumber : Annual Report Bank Syariah Mandiri 2018 

Berdasarkan tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin tahun nasabah 

Bank Syariah Mandiri semakin bertambah hal tersebut ditandai dengan 

bertambahnya jumlah nasabah dari tahun ke tahun1. Selain itu penduduk Indonesia 

yang mayoritas merupakan beragama islam menjadikannya sebagai pangsa pasar 

yang sangat potensial untuk jasa perbankan syariah. Dengan begitu loyalitas 

nasabah merupakan tuntutan mutlak bagi bank untuk menjamin kelangsungan 

hidup dalam usahanya tersebut dan untuk mempertahankan loyalitas bank harus 

mampu memberikan baik pelayanan maupun produk yang sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan pelangganya atau nasabah, karena loyalitas nasabah 

merupakan puncak pecapaian pelaku bisnis perbankan. Dengan mendapatkan 

pelanggan yang loyal mampu membuat peluang yang besar bagi bank untuk 

memperluas jaringan pemasaran dan mepertahankan kelangsungan perusahaanya. 

 
1 https://www.mandirisyariah.co.id/pdf/annual.report. Diakses pada 7 Februari 2020. Pukul 10:30 
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Bank Syariah Mandiri atau yang biasa dikenal dengan sebutan (BSM) 

dimana sebagai salah satu bank yang menyumbangkan aset terbesar terhadap 

pangsa pasar perbankan syariah. Selain dari sisi jumlah nasabahnya yang 

meningkat setiap tahun dapat diketahui juga bahwa kinerja keuangan Bank Syariah 

Mandiri Yogyakarta selalu meningkat pada setiap tahunnya. Perkembangan 

tersebut dapat dilihat dari sepanjang tahun 2018 Bank Syariah Mandiri 

membukukan asset sebesar Rp. 98.341 T, meningkat sebesar 10.401 T jika 

dibandingan pada akhir tahun 2017 yaitu sebesar Rp. 87.940 T. Khusus untuk area 

Yogyakarta asset mencapai Rp. 2,25 trilliun dengan jumlah nasabah sekitar 

166.0002. 

Di sisi lain Bank Mandiri Syariah merupakan salah satu bank syariah di 

Indonesia yang cukup menguasai pangsa pasar selama 6 tahun berturut-turut 

konsisten mendapatkan award dari marketing research Indonesia (MRI) dalam hal 

pelayanan terbaik bank syariah di Indonesia. Selain itu jika dilihat dari performa 

perbankan, Bank Syariah Mandiri selalu berhasil mendapatkan penghargaan 

sebagai Banking Service Excellence Award tahun 2018, Best Performance Full-

Fledge Bank dalam Indonesia Saria Finance Award 2017, kemudian mendapatkan 

penghargaan lainnya seperti corporate image award yaitu penghargaan atas 

pengukuran quality, performance, and responsibility pada juni 2016. 

 
2 https://www.mandirisyariah.co.id/index.php?/tentang-kami/company-report/annual-report. 

Diakses pada Minggu, 19 Mei 2019. Pukul 21.00 WIB. 

https://www.mandirisyariah.co.id/index.php?/tentang-kami/company-report/annual-report
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Studi longitudional menunjukkan bahwa pergerakan utama loyalitas 

pelanggan dalam jangka waktu yang panjang adalah customer satisfaction, service 

quality, brand image, perceived value, trust, customers relationship, switching 

cost, waiting time, dan reliability (Hasan, 2013: 140). Pada prinsipnya definisi 

kualitas jasa ataupun layanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggannya yang sesuai dengan harapan pelanggan tersebut. 

Sedangkan kepuasan pelanggan atau nasabah diartikan sebagai respon emosional 

terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang 

dibeli atau bahkan pola perilaku, respon emosional tersebut dipicu oleh proses 

evaluasi (Westbrook dan Reilly dalam Tjiptono, 2014: 353).  

Hal tersebut akan menciptakan suatu pengalaman-pengalaman yang baik 

pengalaman tersebut dikenal dengan istilah experiential marketing, yang artinya 

pendekatan pemasaran yang melibatkan emosi dan perasaan konsumen dengan 

menciptakan pengalaman-pengalaman positif yang tidak terlupakan sehingga 

konsumen mengkonsumsi atau menggunakan jasa tersebut (Schmitt 1999). Selain 

itu citra perusahaan juga dapat menjadi faktor bagi kepuasan konsumen. Sebuah 

perusahaan yang memiliki citra yang baik biasanya akan lebih dipilih konsumen 

karena mereka ingin menjauhi resiko yang akan terjadi apabila konsumen tersebut 

menggunakan suatu produk atau jasa. Citra atau image suatu bank merupakan 

gambaran yang terbentuk dalam pikiran nasabah yang dihasilkan dari berbagai 

aspek yang berbeda (Kasali, 2003).  
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Penelitian terdahulu yang melatarbelakangi penelitian ini antara lain Zakiy 

dan Evrita (2017), yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara variabel  kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Napitupulu dan Lukiyana (2017) yang menyatakan bahwa tidak 

ada pengaruh signifikan antara variabel kualitas layanan dengan loyalitas. 

Penelitian Ratna (2018), yang mengatakan bahwa experiential marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan 

sebagai variabel intervening. Namun, bertentangan dengan hasil penelitian Bisnarti 

(2015) yang menyatakan masih sedikit sekali pengaruh dari experiental marketing 

secara langsung terhadap loyalitas nasabah. 

 Penelitian Suratno, dkk (2016) menyebutkan bahwa variabel citra 

perusahaan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabel kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Mawarti (2019) yang menyatakan bahwa citra perusahaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, namun kedua 

penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh Widodo 

(2019) yang menyatakan bahwa variabel citra perusahaan terbukti tidak 

berpengaruh terhadap variabel loyalitas nasabah. Dengan demikian meningkatnya 

citra perusahaan tidak akan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dari bank 

tersebut.  
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Berdasarkan hasil penelitian terdahulu terdapat research gap yaitu 

perbedaan hasil dari penelitian-penelitian yang telah dilakukan. Untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan, experiential marketing, dan citra perusahaan terhadap 

loyalitas nasabah, penulis menambahkan satu variabel yang dapat mempengaruhi 

hubungan kedua variabel tersebut, untuk meningkatkan kualitas layanan, 

experiental marketing, dan citra perusahaan maka perlu dilakukan penelitian 

tentang pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent dengan 

kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi atau intervening. 

Dalam penelitian ini, penulis tertarik menggunakan nasabah Bank Syariah 

Mandiri KCP Kaliurang sebagai objek penelitian karena, menjadi  sampel 

penilaian MRI kemudian memiliki nasabah yang cukup banyak, dan lokasi kantor 

cabang yang strategis. Berdasarkan pemaparan tersebut, penulis merasa perlu 

untuk memverifikasi apakah benar bahwasanya kualitas layanan, experiental 

marketing dan citra perusahaan dapat berpengaruh secara langsung maupun tidak 

langsung melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening terhadap tingkat 

loyalitas nasabah. Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas maka penelitian 

ini berjudul sebagai berikut: “PENGARUH KUALITAS LAYANAN, 

EXPERIENTIAL MARKETING, DAN CITRA PERUSAHAAN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING (Studi Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 

Kaliurang)” 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas yang telah penulis uraikan, maka rumusan 

masalah pada penelitian ini adalah: 

1. Bagaimanakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

2. Bagaimanakah experiential marketing berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah? 

3. Bagaimanakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

4. Bagaimanakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 

5. Bagaiamanakah experiential marketing berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah? 

6. Bagaimanakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 

7. Bagaimanakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? 

8. Bagaimanakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

melalui kepuasan nasabah sebagai variable intervening? 

9. Bagaimanakah experiential marketing berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variable intervening? 

10. Bagaimanakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

melalui kepuasan nasabah sebagai variable intervening? 
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C. Tujuan Penulisan  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah penulis uraikan diatas, maka dapat 

disimpulkan bahwa tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah  

2. Untuk menjelaskan pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas 

nasabah 

3. Untuk menjelaskan pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah  

4. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah  

5. Untuk menjelaskan pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan 

nasabah  

6. Untuk menjelaskan pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah 

7. Untuk menjelaskan pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

8. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

melalui kepuasan nasabah sebagai variable intervening 

9. Untuk menjelaskan pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas 

nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variable intervening 

10. Untuk menjelaskan pengaruh citra perusahaan  terhadap loyalitas nasabah 

melalui kepuasan nasabah sebagai variable intervening 
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D. Manfaat penelitian  

Adapun hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat dan 

konstribusi sebagai berikut:  

1. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan di bidang 

teoritis maupun praktis yang berkaitan dengan perkembangan dunia 

perbankan syariah di Indonesia. Selain itu diharapkan menjadi referensi atau 

sebagai pembanding bagi penelitian selanjutnya. 

2. Bagi Peneliti 

Menambah pengalaman dan sarana latihan dalam menganalisis serta 

memecahkan masalah-masalah yang ada di masyarakat. Sebagai sarana untuk 

menambah wawasan peneliti terutama yang berhubungan dengan bidang 

kajian yang ditekuni selama ini.  

3. Bagi Praktisi 

Penelitian ini diharapkan menjadi suatu informasi yang berguna bagi 

bank syariah agar dapat mengetahui seberapa besar pengaruh dari kualitas 

layanan, experiental marketing, dan citra perusahaan terhadap loyalitas 

nasabah melalui kepuasan nasabah sebagai variabel intervening. 
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E. Sistematika Penelitian 

Secara garis besar, sistematika penelitian skripsi ini terdiri dari lima bab 

yang dapat dijelaskan sebagai berikut:  

BAB I PENDAHULUAN   

Bab ini menguraikan tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan.   

BAB II KERANGKA TEORI   

Bab ini berisi landasan teori, telaah pustaka, hipotesis penelitian dan 

kerangka berfikir.   

BAB III METODE PENELITIAN   

Bab ini menguraikan tentang jenis dan sifat penelitian, populasi dan sampel 

penelitian, teknik pengumpulan data, dan metode analisis data.   

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN   

Bab ini berisi tentang analisis data dan interpretasi hasil olah data sebagai 

pembahasan hasil penelitian.   

BAB V PENUTUP   

Bab ini berisi kesimpulan dan hasil analisis penelitian dan saran bagi peneliti 

selanjutnya.
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada 

penelitianini, maka kesimpulan yang dapat diperoleh adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengujian pengaruh kualitas layananan tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah hal tersebut 

dibuktikan melalui nilai t hitung sebesar 0,982 dimana lebih kecil dari t 

tabel 2,014 dan nilai signifikansi sebesar 0,331 lebih besar dari 0,05. 

2. Berdasarkan hasil pengujian pengaruh experiential marketing tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah hal tersebut 

dibuktikan melalui nilai t hitung sebesar 0,453 dimana lebih kecil dari t 

tabel 2,014 dan nilai signifikansi sebesar 0,653 lebih besar dari 0,05. 

3. Berdasarkan hasil pengujian pengaruh citra perusahaan tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah hal tersebut 

dibuktikan melalui nilai t hitung sebesar 1,248 dimana lebih kecil dari t 

tabel 2,014 dan nilai signifikansi sebesar 0,218 lebih besar dari 0,05. 

4. Berdasarkan hasil pengujian pengaruh kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah hal tersebut dibuktikan melalui 

bahwa nilai t hitung sebesar 3,094 dimana lebih besar dari t tabel 2,014 

dan nilai signifikansi sebesar 0,003 lebih kecil dari 0,05. 
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5. Berdasarkan hasil pengujian pengaruh experiential marketing 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah hal tersebut 

dibuktikan melalui bahwa nilai t hitung sebesar 3,090 dimana lebih besar 

dari t tabel 2,014 dan nilai signifikansi sebesar 0,003 lebih kecil dari 

0,05. 

6. Berdasarkan hasil pengujian pengaruh citra perusahaan berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan nasabah hal tersebut dibuktikan 

melalui nilai t hitung sebesar 2,464 dimana lebih besar dari t tabel 2,014 

dan nilai signifikansi sebesar 0,018 lebih kecil dari 0,05. 

7. Berdasarkan hasil pengujian pengaruh kepuasan nasabah berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas nasabah hal tersebut dibuktikan 

melalui nilai t hitung sebesar 5,575 dimana lebih besar dari t tabel 2,014 

dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. 

8. Berdasarkan hasil pengujian kualitas layanan berpengaruh secara 

signifikan dan mampu memediasi terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan sebagai variabel intervening  

9. Berdasarkan hasil pengujian experiential marketing berpengaruh secara 

signifikan dan mampu memediasi terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan sebagai variabel intervening  

10. Berdasarkan hasil pengujian citra perusahaan berpengaruh secara 

signifikan dan mampu memediasi terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan sebagai variabel intervening. 
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B. Keterbatasan  

1. Temuan penelitian menunjukkan bahwa masih banyak factor lain yang 

dapat mempengaruhi loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai 

variabel intervening. 

2. Keterbatasan responden yang hanya pada nasabah Bank Syariah Mandiri 

KCP Kaliurang, hal ini kemungkinan akan mengurangi generalisasi dari 

hasil penelitian ini. 

3. Metode pengumpulan data yang menggunakan koesioner menyebabkan 

peneliti tidak bisa mengontrol keadaan yang sebenarnya. 

C. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian, penulis dapat menyampaikan saran sebagai 

berikut: 

1. Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang harus mampu meningkatkan 

kualitas layanan, experiental marketing, dan citra perusahaan. Praktisi-

praktisi Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang juga diharapkan memiliki 

kualifikasi yang baik agar dapat terus meningkatkan kualitas layanan, 

pemasaran, dan citra perusahaan. Sehingga mampu mengimbangi 

keinginan nasabah. Hal tersebut perlu dilakukan karena pentingnya 

kepuasan nasabah yang akan berdampak pada loyalitas nasabah. 

2. Bagi penelitian selanjutnya, peneliti menyarakan untuk menambahkan 

variabel independen agar bisa mengetahui faktor-faktor lain yang dapat 

mempengaruhi loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah. 
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