ABSTRAK

PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN

TOKO BUKU GRAMEDIA ISTANA PLAZA BANDUNG

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh experiential marketing terhadap
kepuasan pelanggan pada Toko Buku Gramedia Istana Plaza Bandung. Hipotesis yang diuji
adalah sebanyak 5 hipotesis.

Penelitian ini merupakan penelitian survei dengan menggunakan kuesioner sebagai
instrumennya. Responden penelitian ini adalah pengunjung Istana Plaza yang mengunjungi
toko buku Gramedia dengan jumlah responden sebanyak 200 responden dengan
menggunakan metode purposive sampling, yaitu sebuah teknik pemilihan sampel dimana
seorang individu memilih sampel berdasarkan penilaian pribadi mengenai beberapa
karakteristik yang sesuai dari anggota sampel. Uji validitas instrumen menggunakan
correlations, sedangkan uji reliabilitas menggunakan cronbach alpha. Penelitian ini
menggunakan uji regresi linear berganda.

Hasil penelitian menunjukkan pengaruh signifikan dari experiential marketing yaitu variabel
feel, think, dan act, sedangkan variabel sense dan relate tidak berpengaruh dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan toko buku Gramedia.

Kata Kunci : Experiential Marketing (sense, feel, think, act, relate), kepuasan pelanggan
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ABSTRACT
THE IMPACT OF EXPERIENTIAL MARKETING ON CUSTOMER SATISFACTION

AT GRAMEDIA BOOKSTORE ISTANA PLAZA BANDUNG

This research aimed to analyze the impact of experience marketing to customer satisfaction
at Gramedia Bookstore Istana Plaza Bandung. The Hypothesis tested was as much as 5
hypotheses.

This study is a survey using questionnaire as an instrument. Respondents are visitors who
visit the Istana Plaza Gramedia bookstore with the number of respondents was 200
respondents using purposive sampling method, a sample selection technique in which an
individual chooses a sample based on a personal assesment of some of the appropriate
characteristicts of sample. Test the validity of the instrument using correlations, while the
reliability test using cronbach alpha. This study uses multiple linear regression test.

The result showed a significant influence of experiential marketing is the variable feel, think,
and act, where as no effect in sense and relate variables affect customer satisfaction at
Gramedia bookstore.

Key Word : Experiential Marketing (sense, feel, think, act, relate), customer satisfaction
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