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ABSTRAK 

Di era globalisasi saat ini, sangat sulit mempertahankan konsumen agar tetap loyal 

kepada perusahaan. Perusahaan harus meningkatkan dan selalu memperbarui sistem 

pada strategi pemasarannya agar dapat mempertahankan konsumennya dalam jangka 

panjang. Strategi yang sesuai yaitu relationship marketing adalah strategi pemasaran 

bagaimanakah perusahaan menjalin hubungan baik dengan konsumennya supaya 

menggunakan produk / jasanya kembali. Pada dasarnya kepuasan konsumen sangat 

diharapkan oleh perusahaan, karena pengalaman yang dirasakan konsumen dapat 

mencerminkan seberapa suka atau tidak suka konsumen terhadap perusahaan. Karena 

itu perusahaan harus mampu mempertahankan dan memberikan pengalaman yang 

berkesan kepada konsumennya sehingga dapat menumbuhkan kepuasan bagi 

konsumen. Untuk memberikan pengalaman yang berkesan, strategi yang dipilih oleh 

perusahaan adalah menerapkan strategi experiential marketing. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui adanya pengaruh relationship marketing dan experiential 

marketing terhadap kepuasan konsumen secara signifikan. Adapun untuk mendukung 

penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif. Instrumen 

penelitian ini berupa kuesioner dan bantuan melalui program SPSS 20. Sebelum uji 

hipotesis, data di uji validitas dan reliabilitas. Untuk pengujian hipotesis 

menggunakan analisis regresi berganda, uji t, uji F dan uji R².  Untuk mendapatkan 

hasil regresi yang baik maka sebelumnya dilakukan uji asumsi klasik. Populasi yang 

diteliti adalah semua konsumen Bening’s Clinic Surabaya yang melakukan 

perawatan. Sampel yang digunakan adalah 100 orang. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara signifikan antara relationship 

marketing dan experiential marketing terhadap kepuasan konsumen pada Klinik 

Kecantikan Bening’s Clinic Surabaya. 

Kata Kunci : Relationship Marketing, Experiential Marketing, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

In the current era of globalization, it is very difficult to keep consumers loyal to the 

company. Companies must improve and always update the system in their marketing 

strategy in order to retain their customers in the long term. The appropriate strategy, 

namely relationship marketing, is a marketing strategy for how companies establish 

good relations with consumers so that they use their products / services again. 

Basically, customer satisfaction is highly expected by the company, because the 

experience felt by consumers can reflect how much consumers like or dislike the 

company. Therefore, companies must be able to maintain and provide memorable 

experiences to their customers so that they can foster customer satisfaction. To 

provide a memorable experience, the strategy chosen by the company is to implement 

an experiential marketing strategy. The purpose of this study was to determine the 

influence of relationship marketing and experiential marketing on customer 

satisfaction significantly. As for supporting this research is done by using quantitative 

methods. The research instruments were in the form of questionnaires and assistance 

through the SPSS 20 program. Before testing the hypothesis, the data were tested for 

validity and reliability. To test the hypothesis using multiple regression analysis, t 

test, F test and R² test. To get good regression results, the classical assumption test 

was previously carried out. The population studied was all consumers of Bening's 

Clinic Surabaya who did the treatment. The sample used is 100 people. The results of 

this study indicate that there is a significant influence between relationship marketing 

and experiential marketing on customer satisfaction at Bening's Beauty Clinic 

Surabaya. 

Keywords: Relationship Marketing, Experiential Marketing, Consumer Satisfaction 
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MOTTO 

“Kamu tidak harus menjadi hebat untuk memulai, tetapi kamu harus mulai untuk 

menjadi hebat.” 

(Zig Ziglar) 

"Perbanyak bersyukur, kurangi mengeluh. Buka mata, jembarkan telinga, perluas 

hati. Sadari kamu ada pada sekarang, bukan kemarin atau besok, nikmati setiap 

momen dalam hidup, berpetualanglah." 

(Ayu Estiningtyas) 

“Life is tough, and things don’t always work out well, but we should be brave and 

go on with our lives.” 

(Suga BTS) 

“When things get tough, look at the people who love you! You will get energy from 

them.” 

(J-Hope BTS) 

“Honestly, I wanted to give up many times. But I work hard, I believe I will succeed 

if I work hard” 

(Suho Exo) 

"Bersungguh-sungguhlah engkau dalam menuntut ilmu, jauhilah kemalasan dan 

kebosanan karena jika tidak demikian engkau akan berada dalam bahaya kesesatan." 

(Abu Hamid Al Ghazali) 
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