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Abstrak

Seiring perkembangan teknologi di era digital, hadirnya fintech semakin memperkaya ranah
keuangan. Salah satu contohnya adalah Bank BPD Bali yang menghadirkan layanan dompet
digital bernama BaliPay. BaliPay hadir sebagai solusi inovatif untuk berbagai kebutuhan
transaksi digital, mulai dari pembayaran di merchant, pajak, hingga donasi. dan lainnya.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran kepuasan pelanggan memediasi pengaruh
experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna aplikasi BaliPay di Kota
Denpasar. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 120 orang pelanggan, dengan
menggunakan purposive sampling. Penelitian ini menggunakan metode kuesioner untuk
mengumpulkan data dan teknik Analisis Jalur (Path Analysis) dan Uji Sobel untuk menganalisis
data. Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan experiential marketing memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, experiential marketing memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan memiliki positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan memediasi pengaruh
experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna aplikasi BaliPay di Kota
Denpasar. Hasil penelitian ini memberikan implikasi terhadap pengembangan strategi bisnis
untuk lebih memperhatikan experiential marketing dan kepuasan pelanggan sehingga dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan pada pengguna aplikasi BaliPay di Kota Denpasar.

Kata Kunci: Experiential Marketing, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

Abstract

The unlimited development of technology in today's digital era is even more complete with the
presence of fintech. One of the e-wallet developers in Indonesia is Bank BPD Bali with its
product, BaliPay. BaliPay is a digital payment innovation that facilitates digital payment
transactions at various merchants, tax payments, donation payments and others. The aim of this
research is to analyze how customer satisfaction, among BaliPay application users in Denpasar
City, mediates the impact of experiential marketing on customer loyalty. The number of
samples used was 120 customers, using purposive sampling. The data in this research was
collected using the questionnaire method. The data collected was analyzed using Path Analysis
and Sobel Test techniques. According to the results of the research among Denpasar City users
of the BaliPay application, experiential marketing has a positive and significant impact on
customer loyalty as well as customer satisfaction, which in turn has a positive and significant
impact on customer loyalty. Furthermore, customer satisfaction acts as a mediator between the
impact of experiential marketing and customer loyalty. The results of this research provide
implications for developing business strategies to pay more attention to experiential marketing
and customer satisfaction so as to increase customer loyalty among BaliPay application users in
Denpasar City.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi memberikan banyak manfaat di berbagai bidang sehingga dapat
mempermudah masyarakat dalam mengatasi suatu masalah atau bahkan berkomunikasi.
Teknologi telah menjadi salah satu kebutuhan pokok masyarakat. Hampir semua sektor,
termasuk sektor keuangan, berlomba-lomba memanfaatkan kemajuan teknologi untuk
menghadirkan inovasi. Salah satu contohnya adalah kemunculan financial technology (fintech).
(Bank Indonesia, 2018). Salah satu developer financial technology yang ada di Indonesia adalah
Bank BPD Bali dengan produknya yaitu BaliPay.

BaliPay adalah aplikasi penyedia layanan uang elektronik yang diterbitkan oleh PT. Bank
Pembangunan Daerah Bali (Bank BPD Bali). BaliPay merupakan inovasi pembayaran digital
yang memudahkan transaksi digital di berbagai merchant, pembayaran pajak, donasi dan
lainnya. Layanan yang ditawarkan BaliPay dapat membantu masyarakat yang masih awam
mengenai perbankan dalam melakukan transaksi keuangan dengan lebih mudah. BaliPay sendiri
mampu mencapai targetnya dengan mendapatkan 50 ribu user di akhir tahun 2022. Hal ini dapat
tercapai dengan adanya marketing dan promosi yang dilakukan oleh Bank BPD Bali untuk
memperkenalkan produk terbarunya.

Salah satu teknik promosi yang diterapkan oleh Bank BPD Bali adalah melalui experiential
marketing yaitu pemasaran produk melalui pengalaman pelanggan sebelum dan setelah
menggunakan produk. Namun, terdapat perbedaan yang cukup signifikan dari jumlah user
BaliPay dengan pesaingnya. Menurut data dari Bank BPD Bali per Desember 2022, jumlah
pengguna BaliPay baru mencapai 60 ribu user dan dapat dikatakan masih jauh dibawah pesaing
lainnya. Selama perkembangannya, terdapat beberapa permasalahan yang dialami aplikasi
BaliPay, seperti terdapat kekurangan pada sistem aplikasi tersebut. Terdapat beberapa review
negative yang diberikan oleh para pengguna aplikasi BaliPay. Hal tersebut merupakan salah
satu faktor pengguna BaliPay berkurang.

Hasil pra survey melalui wawancara dengan 25 pengguna aplikasi BaliPay menunjukkan
aplikasi BaliPay ssendiri dapat diterima dengan baik oleh masyarakat khususnya di Kota
Denpasar. Namun masih terdapat beberapa masyarakat yang mendapatkan pengalaman kurang
baik dengan aplikasi BaliPay.

Teori yang melandasi loyalitas pelanggan adalah teori perilaku konsumen. Perilaku
konsumen dapat diukur dengan Teori Tindakan Beralasan (TRA) dan Teori Tindakan Terencana
(TPB). TRA dan TPB menurut Ajzen dan Fishbein (1980), menyatakan bahwa perilaku
seseorang dipengaruhi oleh keinginan mereka dalam melaksanakan atau menghindari suatu
tindakan, atau sebaliknya.

Penelitian mengenai experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan yang dilakukan
oleh (Kadafi & Novita, 2021), menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikan dari
experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian (Ananda, et al., 2022)
menyatakan bahwa experiential marketing memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil yang sama juga didapatkan oleh (Martza & Nugroho, 2019) yaitu experiential marketing
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H1 : Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Menurut Hendrawan (2022) experiential marketing berpengaruh secara langsung terhadap
aspek kepuasan pelanggan. Hasil serupa juga didapatkan oleh (Thamrin & Aresa, 2021) dimana
experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian (Yeh, et al., 2019) juga menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif antara
experiential marketing terhadap kepuasan pelanggan.

H2 : Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Hasil penelitian (Supertini, et al., 2020) menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil serupa juga didapatkan
(Gultom, et al., 2020) yaitu terdapat pengaruh pengaruh positif dan signifikan dari experiential
markeitng terhadap loyalitas pelanggan. Hasil serupa juga ditemukan di penelitian (Ardelia &
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Rahyuda, 2022) dimana kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian (Dewanthi & Wulandari, 2017) menunjukan bahwa peran
kepuasan pelanggan secara signifikan memediasi pengaruh experiential marketing terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian (Yani, et al., 2022) juga membuktikan bahwa kepuasan
pelanggan secara signifikan dapat memediasi pengaruh experiential marketing terhadap
loyalitas pelanggan

H4 : Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh experiential marketing terhadap
loyalitas pelanggan

METODE

Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif yang bertujuan menjelaskan dan menguji
hipotesis mengenai hubungan antara dua variabel atau lebih, melalui pendekatan kuantitatif.
dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar karena
sebagai ibu kota Provinsi Bali. Landasan teori dalam penelitian ini adalah perilaku konsumen.
Cara yang digunakan untuk menentukan sampel adalah probability sampling melaui teknik
random sampling dan responden sebanyak 120 orang. Metode analisis yang digunakan
mencakup pengujian uji asumsi klasik, dan analisis jalur, serta pengujian mediasi menggunakan
uji VAF.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil responden memperlihatkan variabel yang dijelaskan pada Tabel 1.

Tabel 1. Karakteristik Responden

No Variabel Klasifikasi Jumlah Presentase (%)
(orang)
1 Usia 17-23Thn 110 91,7
24-30Thn 10 8,3
31-36 Thn 0 0
37-42 Thn 0 0
Jumlah 120 100
2 Jenis Kelamin Laki - Laki 66 95,0
Perempuan 54 45,0
Jumlah 120 100
Pendidikan
3 Terakhir SMP 0 0
SMA 100 83,3
DIPLOMA 1 0,8
Sarjana 19 15,8
Lainnya 0 0
Jumlah 120 100
4 Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 104 86,7
Wiraswasta 0 0
PNS 1 0,8
Pegawai Swasta 7 5,8
Lainnya 8 6,7
Jumlah 120 100

Sumber: Data primer dioalah, 2024
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Tabel 1 memperlihatkan responden dalam penelitian ini lebih dominan responden dengan
jenis kelamin laki-laki dengan jumlah 66 orang atau 55 persen dari total keseluruhan responden.
Distribusi usia responden rata-rata 17-23 Tahun sebesar 91,7 persen. Pendidikan terakhir
responden didominasi oleh pendidikan SMA sebesar 83,3 persen. Dominasi pekerjaan dalam
penelitian ini adalah pelajar/mahasiswa sebanyak responden 104 orang atau sebesar 86,7 persen.

Tabel 2. Uji Validitas

Pearson

No Variabel Instrumen C . Keterangan
orrelation
Y1 0,862 Valid
1 Loyalitas Pelanggan (Y) Y2 0,814 Valid
Y3 0,787 Valid
X1 0,806 Valid
X2 0,790 Valid
2 Experiential Marketing X3 0,671 Valid
(0,9] X4 0,540 Valid
X5 0,693 Valid
X6 0,806
M1 0,868 Valid
M2 0,847 Valid
3 Kepuasan Pelanggan (M) M3 0.750 Valid
M4 0,775 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2024
Pada tabel 2 menunjukan bahwa hasil uji validitas dari masing-masing instrumen dalam
penelitian ini di atas 0,3 yang artinya memenuhi syarat validitas serta butir-butir pernyataan
dalam instrumen penelitan ini dinyatakan valid.

Tabel 3 Uji Reliabilitas

No Variabel Cronbach’s Keterangan
Alpha

1 Loyalitas Pelanggan (Y) 0,758 Reliabel

2 Experiential Marketing (X) 0,812 Reliabel

3 Kepuasan Pelanggan (M) 0,825 Reliabel

Sumber: Data primer diolah, 2024 (lampiran 3)
Pada tabel 3 menunjukan bahwa hasil pengujian pada setiap variabel Cronbach’s Alpha
menunjukan nilai di atas 0,6. Hal ini berarti seluruh variabel yang digunakan telah memenuhi
syarat reliabilitas.

Tabel 4 Uji Normalitas (One-Sample Kolmogorov-Smirnov)

Persamaan Asymp. Sig. (2-tailed)
Kolmogorov-Smirnov

Substruktur 1 0,200

Substruktur 2 0,200

Sumber: Data primer diolah, 2024

Pada tabel 4 memperlihatkan bahwa besarnya hasil Asymp.Sig (2-tailed) Kolmogorov-
Smirnov adalah \ 0,200 dan 0,200. Nilai tersebut lebih tinggi dari alpha sebesar 0,05, yang
menunjukkan bahwa data dalam penelitian ini berdistribusi normal. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas.
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Tabel 5 Uji Multikolinearitas (Tolerance dan Variance Inflation Factor)

Model collinearity Statistics
Tolerance VIF
Experiential Marketi ,878 1,138
Substrukiur 2 xperiential Marketing
Kepuasan Pelanggan ,878 1,138

Sumber: Data primer diolah,2024

Tabel 5 mengindikasikan bahwa tidak ada variabel independen yang memiliki nilai tolerance

di bawah 0,10 dan nilai VIF di atas 10. Oleh sebab itu, model regresi tidak mengalami gejala
multikolinearitas.

Tabel 6 Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser)

Persamaan Model T Sig.
L ) 1,148 ,253

Substruktur 1 Experiential Marketing
Substruktur 2 Experiential Marketing -,031 ,975
Kepuasan Pelanggan 1,443 ,152

Sumber: Data primer diolah,2024
Tabel 6 mengindikasikan bahwa setiap model memiliki signifikansi lebih besar dari 0,05.
Hal ini berarti variabel independen dalam penelitian ini tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap residual absolut, sehingga tidak ada gejala heteroskedastisitas.

Tabel 7 Hasil Analisis Jalur Pada Substruktur 1

Model Unstanqla_rdized Stande}r_dized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std.Error Beta
(Constant) 8,319 |1,290 6,449 | ,000
Experiential ,256 ,063 ,349 4,041 | ,000
marketing
R2: 0,122 |

Sumber: Data primer diolah, 2024

Persamaan struktural dapat dirumuskan sebagai berikut:
M= B2X+ €1

M= 0,256 X+ €

Dapat diartikan persamaan struktural sebagai berikut:

Nilai koefisien dari variabel experiential marketing adalah 0,256, hal ini menunjukan
experiential marketing berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti jika
experiential marketing semakin tinggi kepuasan pelanggan akan semakin tinggi sebesar 0,256.

Perhitungan pengaruh experiential marketing dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan melalui SPSS 25.0. Berikut ini ditunjukan hasil perhitungan struktur kedua pada
Tabel 8

Tabel 8 Hasil Analisis Jalur Pada Substruktur 2

Model Unstanqla_rdized Standgrplized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std.Erorr Beta
(Constant) 3,366 |,753 4,470 ,000
Experiential marketing ,114 ,034 ,251 3,363 ,001
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Kepuasan pelanggan | ;323 ,046 522 6,994 ,000
R2: 0,427 |
Sumber: Data primer diolah, 2024

Hasil Tabel 8 maka persamaan struktural yang terbentuk dapat dirumuskan sebagai berikut:
Y =B X+ BsM + e,
Y=0,114X+0,323M + e,

Variabel experiential marketing memiliki koefisien sebesar 0,114, yang menunjukkan
adanya pengaruh positif antara experiential marketing dan loyalitas pelanggan. Ini berarti jika
experiential marketing meningkat, loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,114. Variabel
kepuasan pelanggan memiliki koefisien sebesar 0,323, yang menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, jika
kepuasan pelanggan meningkat, loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,323.

SIMPULAN

Experiential marketing mempunyai pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Dengan kata lain, semakin tinggi peningkatan experiential marketing pada pengguna
aplikasi Balipay di Kota Denpasar maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggannya sehingga
hipotesis pertama diterima. Kepuasan pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh
experiential marketing. Semakin tinggi experiential marketing pengguna aplikasi Balipay di
Kota Denpasar maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan aplikasi Balipay di Kota
Denpasar. maka hipotesis kedua diterima. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan pada
pengguna aplikasi BaliPay di Kota Denpasar maka semakin tinggi loyalitas pelanggan pengguna
aplikasi BaliPay di Kota Denpasar, sehingga hipotesis ketiga diterima. Kepuasan pelanggan
memediasi secara partial mediation pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas
pelanggan pada pengguna aplikasi BaliPay di Kota Denpasar, sehingga hipotesis keempat
diterima.
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