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Alhamdulillah segala puji bagi Allah SWT. yang maha pengasih dan
maha penyayang, tidak ada daya upaya dan kekuatan kecuali berasal dari-
Nya. Shalawatserta 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
meluangkan waktu lbu. Dorongan, arahan dan petunjuk yang telah lbu
berikan dari tidak tahu hingga mengetahui dan mengerti sehingga penulis

dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik.
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urusan-urusan perkuliahan penulis.
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3. lbu Dr. Erni Febrina Harahap, S.E., M.Si selaku Dekan Fakultas
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M.Si., Ak. CA selaku Wakil Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Bung Hatta.

4. lbu Linda Wati, S.E., Msi selaku Ketua Jurusan Manajemen
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6. Segenap Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Bung
Hatta yang telah banyak memberikan ilmu pengetahuan dan
bimbingan kepada penulis, serta staf karyawan dan karyawati
Universitas Bung Hatta yang telah memberikan bantuan dan
kelancaran dalam penulis menyelesaikan skripsi.

7. Cinta Pertama dan Panutanku. Alm. Ayahanda Syafrizal, banyak hal

yang menyakitkan penulis lalui tanpa sosok seorang Ayah. Tapi itu
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semua tidak mengurangi rasa bangga dan terima kasih atas
kehidupan yang beliau berikan. Beliau memang tidak sempat
merasakan pendidikan sampai bangku perkuliahan, namun beliau
mampu mendidik, memotivasi dan memberikan dukungan sehingga
penulis mampu menyelesaikan studinya sampai sarjana. Maka,
tulisan ini penulis persembahkan untuk malaikat pelindung di surga.
Pintu Surgaku, Mama Nila Juita yang selama ini menjadi sosok Ibu
sekaligus sosok penganti seorang Ayah bagi penulis, yang selalu
mendoakan, menyayangi dan memberikan dukungan kepada penulis
tanpa henti hingga kuliah sampai jenjang S-1.

Seluruh keluarga besar penulis yang selalu memberikan doa,
motivasi dan dukungan kepada penulis.

Kepada Oki Mardana, yang menjadi salah satu penyemangat karena
selalu menemani dan menjadi support system penulis pada hari
yang tidak mudah selama proses pengerjaan skripsi. Terima kasih
telah mendengarkan keluh kesah penulis, memberikan dukungan
dan semangat untuk terus maju tanpa kenal lelah, kata menyerah
dalam segala hal dalam meraih apa yang menjadi impian penulis.
Kepada Tika Fajri Yeni sosok teman seperti saudara, terima kasih
untuk tangan yang selalu diulurkan, telinga yang siap mendengar,
pelukan yang siap menghangatkan dan ucapan manis yang
menenangkan. Yang selalu ada tapi tak sedarah, terima kasih juga

telah hadir dalam setiap proses penulis.
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12. Terima kasih kepada teman-teman seperjuangan Angkatan 2020
yang telah membersamai pada masa perkuliahan yang tidak bisa saya
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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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THE INFLUENCE OF EXPERIENTIAL MARKETING, SERVICE
QUALITY, AND CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY

(Case Study of BRI BritAma Savings Customers in Padang City)
Putri Rahma Yuli, Zeshasina Rosha., M.Si
Department of Management , Faculty of Economics and Business, Bung Hatta
University

E-mail : putriyuli041@qgmail.com, zeshasina.rosha@bunghatta.ac.id

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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