
PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING, SERVICE 

QUALITY, DAN CUSTOMER SATISFACTION TERHADAP 

CUSTOMER LOYALTY 

(Studi kasus Pada Nasabah Tabungan BritAma Bank BRI di Kota Padang) 

 

Oleh : 

Putri Rahma Yuli 

2010011211145 

  

Dosen Pembimbing : Zeshasina Rosha SE., MSi. 

 

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Guna Memperoleh Gelar Sarjana 

Manajemen 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

 UNIVERSITAS BUNG HATTA 

 

 

PADANG  

2024 

  



 

i 
UNIVERSITAS BUNG HATTA 

 
 



ii 
UNIVERSITAS BUNG HATTA 

 
 

 

 



iii 
UNIVERSITAS BUNG HATTA 

KATA PENGANTAR 

 

         Alhamdulillah segala puji bagi Allah SWT. yang maha pengasih dan 

maha  penyayang, tidak ada daya upaya dan kekuatan kecuali berasal dari-

Nya. Shalawat serta salam semoga selalu tercurahkan kehadirat nabi agung 

Muhammad SAW. Berkat karunia dan pertolongan dari Allah SWT, 

akhirnya penulis dapat menyelesaikan proposal skripsi yang berjudul 

“Pengaruh Experiential Marketing, Service Quality, dan Customer 

Satisfaction terhadap Customer Loyalty pada Nasabah Tabungan BritAma 

Bank BRI di Kota Padang” sebagai syarat untuk menyelesaikan Program 

Sarjana pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Bung Hatta. Dalam 

menyelesaikan penelitian skripsi ini penulis banyak memperoleh dukungan, 

bantuan serta bimbingan dari berbagai pihak. Untuk itu penulis 

mengucapkan terimakasih kepada dosen pembimbing Ibu Zeshasina Rosha 

S.E M.Si., yang telah memberikan semua ilmu kepada penulis, baik itu 

selama perkuliahan maupun selama proses bimbingan skripsi dengan 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh experiential marketing, 

service quality dan customer satisfaction terhadap customer loyalty pada 

nasabah tabungan BritAma BRI Kota Padang. Populasi yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah nasabah tabungan BritAma BRI Kota Padang dengan 

sampel 85 orang. Pengambilan sampel yang digunakan untuk penelitian ini 

adalah non-probability sampling dengan teknik pengumpulan sampel 

menggunakan simple purposive sampling. Metode analisis data dalam penelitian 

ini menggunakan program smart PLS. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa 

service quality dan customer satisfaction secara parsial berpengaruh positif 

terhadap customer loyalty pada nasabah tabungan BritAma BRI Kota Padang, 

sedangkan experiential marketing tidak berpengaruh terhadap customer loyalty 

pada nasabah tabungan BritAma BRI kota Padang. 

 

Kata kunci : Experiential Marketing, Service Quality, Customer Satisfaction dan 

Customer Loyalty 
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ABSTRACT 

This research aims to explain the influence of experiential marketing, service 

quality and customer satisfaction on customer loyalty in BritAma BRI savings 

customers in Padang City with a sample of 85 people. The sampling used for this 

research was non-probability sampling with a sample collection technique 

method in this research uses the smart PLS program. The research results show 

that service quality and customer satisfaction partially have a positif effect on 

customer loyalty for BritAma BRI savings customer in the city of Padang, while 

experiential marketing has no effect on customer loyalty for BritAma BRI 

savings customer in the city of Padang. 

 

Keyword: Experiential Marketing, Service Quality, Customer Satisfaction and 

Customer Loyalty 
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