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ABSTRAK 
 

Noor Rohmad (212414). Pengaruh Customer Relationship 

Marketing Dan Experiental Marketing Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada PO. Haryanto Kudus. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1) Untuk mengetahui 

pengaruh customer relationship marketing terhadap kepuasan pelanggan 

di PO. Haryanto Kudus. 2) Untuk mengetahui pengaruh experiental 

marketing terhadap kepuasan pelanggan di PO. Haryanto Kudus. 

Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif dengan populasi 

konsumen yang pernah membeli di  PO. Haryanto Kudus. Sampel yang 

diambil, yaitu sebesar 96 sampel dari konsumen PO. Haryanto Kudus.  

Pengumpulan data dilakukan menggunakan angket, wawancara, dan 

dokumentasi. Pengujian hipotesis data menggunakan analisis regresi 

berganda. 

Hasil analisis data penelitian menunjukkan bahwa: 1) customer 

relationship marketing berpengaruh  terhadap kepuasan pelanggan di PO. 

Haryanto Kudus dibuktikan dengan nilai koefisien kebijakan harga 

thitung sebesar 2.057 > ttabel = 1.985. Selain itu juga telah ditunjukkan 

dari hasil uji regresi linier yang mendukung hipotesis 1 (H1). Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa penelitian ini memberikan bukti bahwa 

terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel customer 

relationship marketing terhadap kepuasan pelanggan pada Perusahaan 

Otobus (PO) Haryanto Kudus. Customer relationship marketing 

diperlukan untuk menarik, memelihara dan meningkatkan hubungan 

dengan pelanggan agar dapat dijadikan ujung tombak dalam 

mempertahankan bisnis transportasi serta memenangi persaingan yang 

semakin ketat. 2) experiental marketing berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di PO. Hariyanto Kudus dibuktikan dengan nilai koefisien 

thitung sebesar 2.104 > ttabel = 1.985. Selain itu juga telah ditunjukkan 

dari hasil uji regresi linier yang mendukung hipotesis 2 (H2). Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa variabel experiental marketing 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Experiental marketing merupakan konsep pemasaran yang melibatkan 

emosi dan perasaan konsumen dengan menciptakan pengalaman positif 

yang tidak terlupakan, sejalan dengan bisnis transportasi yang bersifat 

padat modal dalam rangka menunjang pemberian pelayanan yang prima, 

pengalaman konsumen ketika membeli produk dan layanan akan lebih 

kompetitif dalam melihat persaingan yang semakin ketat. 

 

Kata kunci: Customer Relationship Marketing, Experiental 

Marketing, dan Kepuasan Pelanggan 
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MOTTO 
 

لََ إلخيَِر وَيأَ مُرونَ بِِلمعَروفِ وَينَهوَنَ عَنِ إلمنُكَرِ ۚ وَأُولئِٰكَ هُُُ إلمفُلِحونَ 
ِ
ةٌ يدَعونَ إ  ﴾٤٠١ ﴿وَلتَكُن مِنكُُ أُمَّ

 

“Dan hendaklah ada di antara kamu segolongan umat yang 

menyeru kepada kebajikan, menyuruh kepada yang ma'ruf dan 

mencegah dari yang munkar; merekalah orang-orang yang 

beruntung”. (Q.S. Ali Imran : 104)1 

 

Yakinlah ada sesuatu yang menantimu selepas 

banyak kesabaran yang kau jalani yang akan 

membuatmu terpana hingga kau lupa betapa 

pedihnya rasa sakit 

(Ali Bin Abi Thalib) 

 

 

Kepuasan terletak pada usaha, bukan pada 
hasil. Berusaha dengan keras adalah 

kemenangan yang hakiki. 
(Mahatma Gandhi) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
1  Departemen Agama RI, Al-Qur’an- Al-Karim dan Terjemah 

Bahasa Indonesia, (Kudus: Menara Kudus, 2006), 63. 
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