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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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“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)*

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, biukan pada
hasil. Berusaha dengan keras adalall
kemenangan yang Aariri.
(Matatma Gandhi)

' Departemen Agama RI, Al-Qur’an- Al-Karim dan Terjemah
Bahasa Indonesia, (Kudus: Menara Kudus, 2006), 63.

Vi



PERSEMBAHAN

Hasil karya yang sederhana ini penulis persembahkan

kepada orang—orang yang selalu mendukung serta setiap saat
selalu ada di hati:

1.

Ayahanda tercinta (Buchori) dan ibunda tercinta (Sholikhah)
yang selalu menjadi sosok orangtua yang terbaik bagiku,
membimbingku dari kecil hingga sekarang dan selalu
memberi kasih sayang, selalu mendengarkan ceritaku,
mendoakanku setiap waktu, serta memberikan motivasi hidup
agar aku tak pernah putus asa dalam menggapai impian
Kakakku tersayang (Khoirul Anam) yang selama ini selalu
memberikan senyum keceriaan dalam hari-hariku

Untuk kawan baikku selama ini (pace adi), yang senantiasa
memberi dorongan dan semangat untukku menyelesaikan
karya tulis ini

Untuk seseorang yang kelak ditakdirkan bersamaku,
InsyaAllah
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skripsi ini.

4. Anisa Listiana, M. Ag, selaku Kepala Perpustakaan IAIN
Kudus yang telah memberikan izin dan layanan perpustakaan
yang diperlukan dalam penyusunan skripsi ini.

5. Para dosen dan staf pengajar di lingkungan IAIN Kudus yang
telah membekali berbagai pengetahuan sehingga penulis dapat
menyelesaikan penyusunan skripsi ini.
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6. H. Hariyanto, selaku Pemilik PO. Hariyanto yang telah
memberikan bantuan dan bersedia menjadi nara sumber bagi
penelitian skripsi ini.

7. Bapak dan Ibu yang senantiasa mendoakan anaknya di setiap
waktu agar mampu menyelesaikan penyusunan skripsi ini

8. Semua teman-temanku kelas MBS-D yang selalu berjuang
bersama dari awal sampai akhir masa kuliah.

9. Semua pihak yang telah membantu dalam penyelesaian skripsi
ini yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu. Semoga
Allah SWT membalas amal kebaikan mereka dengan balasan
yang lebih dari yang mereka berikan.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini masih
jauh dari kesempurnaan dan masih terdapat banyak kekurangan
karena keterbatasan ilmu yang penulis ketahui. Oleh karena itu,
penulis mengharapkan kritik dan saran yang membangun dari
semua pihak.

Akhirnya penulis berharap semoga skripsi ini bermanfaat
bagi kita semua. Aamiin.

Kudus, 14 Maret 2019
Penulis,

Noor Rohmad
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