
 
 

SKRIPSI 

 

PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING DAN CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN INDIHOME PT. TELKOM DATEL DENPASAR SELATAN 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

NI KADEK INDAH DWI YUNITA 

NIM: 1815744058 

 

 

 

 

 

 

 

JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA 

POLITEKNIK NEGERI BALI 

BADUNG 

2022 



 

SKRIPSI 

 

PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING DAN CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN INDIHOME PT. TELKOM DATEL DENPASAR SELATAN 

 

 

 

 

 

Disusun untuk Melengkapi Tugas dan Syarat Lulus Sarjana Terapan  

Program Studi Manajemen Bisnis Internasional Jurusan Administrasi Niaga 

Politeknik Negeri Bali 

 

Oleh: 

NI KADEK INDAH DWI YUNITA 

NIM: 1815744058 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BISNIS INTERNASIONAL 

JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA 

POLITEKNIK NEGERI BALI 

BADUNG 

2022 



 

ii 

  



 

iii 

 



 

iv 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

MOTTO : 

➢ Lakukanlah. Tidak ada kesempatan kedua. Tuhan tau apa yang terbaik 

untukmu, jika sudah saatnya maka sudah saatnya. 

➢ But by reframing the learning process and focusing on the cool end goal, the 

fear of failure is often taken off the table, and learning just comes more 

naturally. – Mark Rober 

➢ Life isn't how to survive the storm, it's about how to dance in the rain – Taylor 

Swift 

PERSEMBAHAN : 

Segala puji dan syukur  kepada Tuhan yang Maha Esa dan tidak lupa penulis 

ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas dukungan serta doa dari orang-

orang tercinta, akhirnya skripsi dengan judul “Pengaruh Experiential Marketing 

Dan Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome 

PT. Telkom Datel Denpasar Selatan” dapat dirampungkan dengan baik dan tepat 

waktu. Oleh karena itu, dengan rasa bangga dan bahagia, penulis haturkan rasa 

syukur dan terima kasih kepada: 



 

v 

Tuhan yang Maha Esa, yang telah memberikan penulis keteguhan hati dan 

kesabaran, dan atas izin dan karunia-Nya, maka skripsi ini dapat terselesaikan tepat 

pada waktunya. 

Kedua orang tua penulis yaitu Bapak I Made Tingkes, Ibu Ni Ketut Suparmi. 

Kakak I Putu Yana Arya Kusuma dan kedua Adik Penulis Ni Komang Intan 

Cahyani Trinita dan Ni Ketut Rina Citra Yunia, serta rekan seperjuangan khususnya 

VIII B Prodi Manajemen Bisnis Internasional (MBI), yang telah memberikan 

dukungan moral maupun materi serta doa yang tiada henti untuk kesuksesan 

penulis. 

Bapak dan Ibu dosen pembimbing, penguji dan pengajar, yang selama ini 

telah memberikan motivasi dan memberikan bekal ilmu pengetahuan yang sangat 

berguna bagi penulis. Terima kasih Bapak Ibu dosen, jasa kalian akan selalu terlekat 

erat-erat dihati. Terima kasih untuk kalian semua, akhir kata penulis pesembahkan 

skripsi ini untuk kalian semua. Dan semoga skripsi ini dapat bermanfaat dan 

berguna untuk kemajuan ilmu pengetahuan  di masa yang akan mendatang. 

  



 

vi 

 



 

vii 

PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING DAN CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN INDIHOME PT. TELKOM DATEL DENPASAR SELATAN 

 

Ni Kadek Indah Dwi Yunita 

NIM : 1815744058 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

Experiential Marketing dan Customer Relationship Management terhadap 

Loyalitas Pelanggan secara parsial dan simultan pada pelanggan Indihome dari PT 

Telkom Datel Denpasar Selatan, serta bagaimana upaya yang dapat dilakukan oleh 

perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Populasi didalam penelitian 

ini adalah pelanggan PT Telkom Datel Denpasar Selatan yang tersebar di wilayah 

Jimbaran, Nusa Dua, Kuta, dan Benoa dengan sampel yang diambil sebanyak 100 

responden. Teknik pengambilan sampel dalam peneltian ini adalah Proportionate 

Stratified Random Sampling. Metode pengumpulan data menggunakan metode 

kuesioner yang diukur dengan menggunakan skala likert. Metode analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah uji asumsi klasik, analisis regresi linier 

berganda, dan uji hipotesis dengan menggunakan SPSS Statistics 23. Hasil analisis 

data menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara Experiential 

Marketing dan Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan, 

namun secara parsial Customer Relationship Management memiliki pengaruh 

sedangkan Experiential Marketing tidak memiliki pengaruh. Dari hasil uji koefisien 

determinasi dapat dilihat R square sebesar 0,318. Hal ini menunjukkan bahwa 

Experiential Marketing dan Customer Relationship Management mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan sebesar 31,8%, sedangkan sisanya sebesar 68,2% dipengaruhi 

faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Kata Kunci: Experiential Marketing, Customer Relationship Management, 

Loyalitas Pelanggan 
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INDIHOME PT. TELKOM DATEL DENPASAR SELATAN 
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ABSTRACT 

This study aims to find out how the effect of Experiential Marketing and 

Customer Relationship Management on Customer Loyalty partially and 

simultaneously on Indihome customers from PT Telkom Datel Denpasar Selatan, 

and how efforts can be made by companies to increase customer loyalty. The 

population in this study were customers of PT Telkom Datel Denpasar Selatan 

spread over the Jimbaran, Nusa Dua, Kuta, and Benoa areas with a sample of 100 

respondents. The sampling technique in this research is Proportionate Stratified 

Random Sampling. The data collection method used a questionnaire method which 

was measured using a Likert scale. The analytical method used in this study is the 

classical assumption test, multiple linear regression analysis, and hypothesis 

testing using SPSS Statistics 23. The results of data analysis show that there is a 

simultaneous influence between Experiential Marketing and Customer 

Relationship Management on Customer Loyalty, but partially Customer 

Relationship Management has an influence while Experiential Marketing has no 

influence. From the results of the coefficient of determination test, it can be seen 

from R square value is 0.318. This shows that Experiential Marketing and Customer 

Relationship Management affect customer loyalty by 31.8%, while the remaining 

68.2% is influenced by other factors not examined in this study. 

Keywords: Experiential Marketing, Customer Relationship Management, Customer 

Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi yang sangat pesat mengakibatkan penggunaan 

internet menjadi semakin melekat dalam kehidupan masyarakat sehari-hari. 

Dilansir dari laman kominfo.go.id, pada tahun 2021 pengguna internet di Indonesia 

mengalami peningkatan sebesar 11% dari tahun sebelumnya yaitu sebesar 202,6 

juta pengguna dibandingkan dengan tahun 2020 yaitu sebesar 175,4 juta pengguna. 

Ini diakibatkan juga karena kebijakan pemerintah dalam melakukan pemerataan 

jaringan Internet diseluruh Indonesia, melihat kondisi pandemic yang menuntut 

pemerintah untuk mempercepat pergerakan teknologi agar dapat memudahkan 

kebutuhan masyarakat. Semakin banyaknya peningkatan permintaan akan internet, 

masyarakat pun semakin dihadapi oleh banyaknya pilihan provider internet.  

ISP atau Internet Service Provider adalah perusahaan pengelola jasa 

layanan sambungan internet serta kebutuhan lainnya. Salah satu ISP yang 

digunakan dan disediakan oleh Badan Usaha Milik Negara (BUMN) di Indonesia 

saat ini yaitu Indihome yang merupakan salah satu produk dari PT. Telekomunikasi 
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Indonesia. Produk ini mendukung fixed broadband dan bundling product atau harga 

yang ditawarkan kepada pelanggan dengan harga paket sesuai kebutuhan paket  

yang digunakan oleh pelanggan.  Indihome yang sebelumnya merupakan 

rebranding dari Speedy, sekarang sudah menggunakan teknologi fiber optic yang 

secara harfiah disebut serat optic atau serat kaca. Teknologi ini sangat digencarkan 

oleh para pengusaha ISP karena menggunakan kecepatan cahaya sehingga data 

yang dihantarkan lebih cepat. Adapun peran penting dalam pemasangan produk 

Indihome tersebut untuk dapat bekerja dan berfungsi dengan baik salah satunya 

adalah  PT. Telkom Datel Denpasar Selatan. 

PT. Telkom Datel Denpasar Selatan merupakan salah satu penyedia jasa 

layanan konstruksi dan pengelolaan infrastruktur jaringan yang merupakan anak 

perusahaan PT. Telekomunikasi Indonesia. PT. Telkom Datel Denpasar Selatan 

bertanggungjawab atas penyebaran internet di 4 daerah yaitu Kuta, Jimbaran, Nusa 

Dua, dan Benoa. Daerah-daerah tersebut merupakan daerah industri dan padat 

penduduk yang dimana kebutuhan internet sangat-sangat dibutuhkan. Namun, 

adanya inovasi-inovasi terbaru baik dalam segi produk, harga, service, serta bentuk 

promosi pun membuat semakin ketatnya persaingan yang terjadi antar pengusaha 

internet broadband. Beberapa provider yang menjadi pesaing terbesar produk 

Indihome di wilayah Jimbaran, Kuta, Nusa Dua, dan Benoa yaitu Biznet, Balifiber, 

First Media, dan CBN.  

Namun, adanya pandemi covid-19 ini telah mendorong para pelaku 

teknologi menggencarkan dan mempercepat penyebaran teknologi demi kehidupan 

yang sustainable. Adanya alat komunikasi, komputer, dan internet merupakan suatu 
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fasilitas yang sangat dibutuhkan dimasa pandemi ini, dengan sifatnya yang dinamis 

merupakan koherensi fasilitas yang telah mendominasi berbagai aktivitas 

kehidupan, hal ini merupakan salah satu dampak dari adanya transformasi digital 

dimasa pandemi. Namun, hal yang seharusnya menjadi sebuah kesempatan bagi 

PT. Telkom Datel Denpasar Selatan ini mengakibatkan adanya penurunan pada 

loyalitas pelanggan Indihome, ini terlihat pada gambar 1.1 yang dimana 

menunjukkan peningkatan pemutusan wifi Indihome dari sebelum adanya 

pandemic covid-19 dan setelah adanya pandemic covid-19. 

Sumber: Plaza Telkom Jimbaran, data diolah 

Hal ini mengharuskan PT. Telkom Datel Denpasar Selatan menerapkan 

strategi marketing yang tepat untuk membuat pelanggan tetap loyal terhadap 

produk Indihome. Memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas merupakan 

salah satu bentuk yang pokok dalam mencapai tujuan perusahaan. 

Seiring perubahan jaman maka pendekatan produk ke pelanggan pun 

semakin berubah, tidak hanya mengandalkan dan menonjolkan fitur, benefit, 

ataupun fisik dari produk untuk menarik pelanggan namun juga harus dilakukan 

544
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pendekatan secara psikologis agar adanya keterikatan batin yang terjalin antara 

produk dan pelanggan. Strategi yang memunculkan suatu kesan/pengalaman di 

benak pelanggan dikenal dengan istilah Experiential Marketing.  

Experiential Marketing adalah pendekatan pemasaran yang melibatkan 

emosi dan perasaan konsumen dengan menciptakan pengalaman-pengalaman 

positif sehingga konsumen melakukan keputusan pembelian dan fanatik terhadap 

suatu produk (Smith & Hanover, 2016).  Semakin baik Experiential Marketing yang 

diberikan oleh perusahaan juga akan mengakibatkan semakin tinggi nilai yang 

didapat tentang perasaan dan pengalamannya dalam menggunakan suatu produk 

atau jasa tersebut. Hal ini berdasarkan penelitian Soliha et al. (2021) bahwa 

Experiential Marketing didesain untuk bisa menciptakan pengalaman layanan yang 

tidak terlupakan, konsep Experiential Marketing adalah sentuhan baik secara fisik 

maupun psikologis yang bisa memberikan kenyamanan bagi pelanggan terhadap 

layanan yang di dapatkan pelanggan selama berinteraksi dengan perusahaan. 

Selain pengalaman dari produk itu sendiri, perusahaan secara internal pun 

juga harus menjalin hubungan baik dengan pelanggan. Customer Relationship 

Management (CRM) adalah strategi inti dalam bisnis yang mengintegrasikan 

proses-proses dan fungsi fungsi internal dengan semua jaringan eksternal untuk 

menciptakan serta mewujudkan nilai bagi para konsumen sasaran secara profitable 

(Kotler & Keller, 2016). Menurut Chang (2021) Adanya CRM dapat menjalin 

hubungan atau relasi yang lebih kuat di antara perusahaan dan pelanggannya, dan 

pada gilirannya sedikit demi sedikit kepuasan pelanggan dapat tercapai. Dengan 

menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan, maka akan berdampak baik juga 
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untuk perusahaan, tidak hanya dalam jangka pendek namun bisa jangka panjang 

atau pelanggan menjadi loyal. 

Loyalitas pelanggan merupakan suatu hal yang penting dalam keberhasilan 

suatu produk. Loyalitas pelanggan adalah kesediaan pelanggan untuk terus 

berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan 

menggunakan barang dan jasanya secara berulang-ulang dan lebih baik lagi secara 

eksklusif, dan dengan suka rela merekomendasikan produk perusahaan tersebut 

kepada teman-teman dan rekan-rekannya (Halim, 2021). Menurut Fandy Tjiptono 

(2015) setiap perusahaan yang memperhatikan kepuasan pelanggan akan 

memperoleh beberapa manfaat pokok yaitu reputasi perusahaan yang makin positif 

dimata pelanggan dan masyarakat, serta dapat mendorong terciptanya loyalitas 

pelanggan memungkinkan bagi perusahaan, meningkatkan keuntungan, maka 

harmonisnya perusahaan hubungan perusahaan dengan pelanggannya serta 

mendorong setiap orang dalam perusahaan untuk bekerja dengan tujuan yang lebih 

baik. Berdasarkan uraian tersebut, perusahaan harus dapat melakukan strategi yang 

tepat guna menjadikan pelanggan PT. Telkom Datel Denpasar menjadi loyal 

terhadap produk Indihome. 

Berdasarkan hasil penelitian Yani & Munir (2021) menyatakan bahwa 

Experiential Marketing dan Customer Relationship Management berpengaruh 

secara parsial dan simultan terhadap Loyalitas Pelanggan, namun berdasarkan hasil 

penelitian Nainggolan (2018) menyatakan bahwa Experiential Marketing secara 

parsial tidak mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Adanya perbedaan dari hasil 

penelitian dengan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan tersebut, menarik 
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peneliti untuk menguji kembali variabel tersebut dengan objek penelitian yang 

berbeda. Maka dari itu, penulis melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH 

EXPERIENTIAL MARKETING DAN CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA 

PRODUK INDIHOME PT. TELKOM DATEL DENPASAR SELATAN”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka permasalahan dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a. Apakah Experiential Marketing berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Loyalitas Pelanggan Indihome pada PT. Telkom Datel Denpasar Selatan? 

b. Apakah Customer Relationship Management berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome pada PT. Telkom Datel 

Denpasar Selatan? 

c. Apakah Experiential Marketing dan Customer Relationship Management 

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Indihome pada PT. Telkom Datel Denpasar Selatan? 

d. Bagaimana upaya yang harus diterapkan oleh PT. Telkom Datel Denpasar 

Selatan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan Indihome? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka tujuan dari penelitian 

ini adalah sebagai berikut:  

a. Untuk mengetahui adanya pengaruh signifikan secara parsial dari Experiential 

Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome pada PT. Telkom Datel 

Denpasar Selatan.  

b. Untuk mengetahui adanya pengaruh signifikan secara parsial dari Customer 

Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome pada PT. 

Telkom Datel Denpasar Selatan.  

c. Untuk mengetahui ada pengaruh signifikan secara simultan dari Experiential 

Marketing dan Customer Relationship Management terhadap Loyalitas 

Pelanggan Indihome pada PT. Telkom Datel Denpasar Selatan. 

d. Untuk memberikan upaya yang harus diterapkan oleh PT. Telkom Datel 

Denpasar Selatan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan Indihome. 

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian 

Berdasarkan tujuan dari penelitian diatas, adapun manfaat penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

a. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkuat teori-teori yang sudah ada, 

dan penelitian ini juga dapat menambah pengetahuan tentang Experiential 

Marketing, Customer Relationship Management dan Loyalitas Pelanggan. 
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b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Penulis  

Penelitian ini dapat digunakan untuk memperoleh dan memperdalam ilmu 

pengetahuan dan wawasan khususnya tentang pengaruh Experiential 

Marketing, Customer Relationship Management dan Loyalitas Pelanggan. 

2) Bagi Perusahaan  

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan bahan 

pertimbangan bagi perusahaan tentang pengaruh Experiential Marketing, 

Customer Relationship Management dan Loyalitas Pelanggan. 

3) Bagi Akademis 

Sebagai bahan referensi bagi pihak – pihak yang akan melakukan penelitian 

dengan judul yang sama dan mengembangkan di masa yang akan datang atau 

ingin mengadakan penelitian lebih lanjut. 

1.5 Sistematika Penulisan 

 Untuk mempermudah dan membantu pembahasan dalam kegiatan penelitian 

ini, maka penulis perlu menyusun sistematika penulisan sebagai berikut : 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang latar belakang penelitian, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, serta manfaat penelitian. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
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Bab ini menguraikan tentang landasan teori yang mendasar 

dari penelitian, hasil-hasil dari penelitian terdahulu, 

kerangka konsep dari variabel penelitian, serta hipotesis 

penelitian. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Bab ini membahas tentang pengembangan metode penelitian 

yang terdiri dari lokasi penelitian, obyek penelitian, jenis 

penelitian, populasi, sampel, data penelitian, teknik 

pengumpulan data, definisi operasional variabel, operasional 

variabel, uji instrument, teknik analisis data, serta jadwal 

penelitian. 

BAB IV  HASIL PENELITIAN 

Bab ini menguraikan tentang hasil penelitian dari data yang 

telah dianalisis melalui metode penelitian yang diterapkan, 

baik secara kualitatif, kuantitatif, maupun statistik. 

BAB V  KESIMPULAN 

Bab ini menyimpulkan tentang hasil dari penelitian serta 

pemberian saran kepada perusahaan, lembaga pendidikan, 

serta penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dikumpulkan dan diuji pada 

penelitian ini menggunakan metode regresi linier berganda, maka kesimpulan yang 

dapat ditarik sebagai berikut: 

a. Hasil analisis pada penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh 

negatif atau tidak terdapat pengaruh antara Experiential Marketing terhadap 

Loyalitas Pelanggan Indihome PT. Telkom Datel Denpasar Selatan. Maka 

pada hipotesis secara parsial dapat disimpulkan bahwa H0 diterima dan H1 

ditolak. 

b. Hasil analisis pada penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan secara parsial antara Customer Relationship 

Management terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome PT. Telkom Datel 

Denpasar Selatan. Maka dapat disimpulkan pada hipotesis secara parsial 

bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. 
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c. Hasil analisis pada penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan secara simultan antara Experiential Marketing dan 

Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan Indihome 

PT. Telkom Datel Denpasar Selatan. Maka dapat disimpulkan bahwa pada 

hipotesis secara simultan H0 ditolak dan H1 diterima. 

d. Upaya yang perlu dilakukan oleh PT. Telkom Datel Denpasar Selatan dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan adalah dengan meninjau kembali hal-hal 

yang dapat menyebabkan ketidakstabilan internet, seperti perangkat keras 

yang digunakan (router, kabel, dan lain-lain), letak router, serta traffic 

jaringan internet; rutin melakukan pengecekan kembali pada kabel-kabel 

fiber optic yang terpasang dan router, serta meminimalisir gangguan teknis 

pada jaringan; memaksimalkan penggunaan teknologi dalam melayani 

pelanggan serta optimalisasi penyebaran informasi mengenai update terbaru 

mengenai Indihome kepada pelanggan seperti pengoptimalan sosial media 

serta pembuatan website khusus wilayah Telkom Denpasar Selatan agar 

pelanggan tidak harus datang ke kantor untuk memberikan keluhan maupun 

mencari informasi. 

5.2 Saran 

Dalam penulisan skripsi ini penulis memahami adanya kekurangan. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, adapun saran yang dapat penulis 

berikan yaitu: 
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a. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian serta upaya-upaya yang dapat dilakukan perusahaan ini dapat 

dijadikan sebagai bahan masukan dan bahan pertimbangan bagi perusahaan tentang 

pengaruh Experiential Marketing, Customer Relationship Management dalam 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan. 

b. Bagi Akademis 

Dapat dijadikan sebagai bahan referensi bagi pihak-pihak yang akan 

melakukan penelitian dengan judul yang sama dan mengembangkan di masa yang 

akan datang atau ingin mengadakan penelitian lebih lanjut dengan variabel lain atau 

dengan obyek yang lebih besar.
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