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Abstract: In the last few decades, customer satisfaction is an absolute must for service or goods provider companies. Various 
concessions were developed in order to achieve this goal. Improving service quality is one of the strategies that must be developed. 
Service quality is a strategy that must have its own characteristics in a company to be able to win the competition. Experiential 
marketing, word of mouth and building a positive image of a company are some of the strategies that can be used to increase 
customer satisfaction. Therefore, this study aims to identify and analyze the effect of Service Quality, Experiential Marketing, 
Word Of Mouth and Corporate Image on Customer Satisfaction. The population in this research are customers at the Brastagi 
Supermarket Rantauprapat with the sample determined using the Wibisono formula, which is fulfilled to be 100 people. Collecting 
data using research questionnaires which were distributed directly by researchers in order to obtain research primary data. The 
analysis technique used in processing the data used multiple regression test to answer the research hypothesis. The results showed 
that partially service quality had a positive and significant effect on customer satisfaction with a calculated t1 value of 2.388 > 
ttable of 1.660 with a significance of 0.019 <0.005. Experiential Marketing has a positive and significant effect on customer 
satisfaction with a calculated t2 value of 2.127 > ttable of 1.660 with a significance of 0.036 <0.005. Word of Mouth has a positive 
and significant effect on customer satisfaction with a calculated t3 value of 3.641 > ttable of 1.660 with a significance of 0.000 
<0.005. Company image has a positive and significant effect on customer satisfaction with a calculated t4 value of 4.144 > ttable of 
1.660 with a significance of 0.000 <0.005. Simultaneously service quality, Experiential Marketing, Word Of Mouth and company 
image have a positive and significant influence on customer satisfaction with an Fcount of 96.572 < from Ftable 3.09 with a 
significance level of 0.000 > 0.05 at a 95% confidence level and 5% Alpha. 
 
Keyword : Service Quality, Experiential Marketing, Word of Mouth, Company Image, Customer Satisfaction. 
 

 
I. PENDAHULUAN 

Dalam konsep bisnis, kepuasan pelanggan adalah hal yang mutlak harus dicapai. Kepuasan pelanggan 
harus dijadikan prioritas utama. Selama beberapa dekade, konsep pemasaran tradisional yang difokuskan 
feature (karakteristik) dan benefit (keuntungan), masih terus dikembangkan oleh kebanyakan praktisi bisnis 
untuk meraih pangsa pasar yang luas. Strategi pemasaran ini lebih ditekankan pada produk, bukan konsumen, 
oleh karenanya pemasar menganggap konsumen berfikir melalui suatu proses pengambilan keputusan, yang 
mana masing-masing karakteristik dari suatu produk, baik barang atau jasa, akan memberikan keuntungan 
yang jelas, dan karakteristik ini dievaluasi oleh konsumen potensial, baik konsumen yang telah mengenal 
produk tersebut maupun yang belum. 

Pengalaman berbelanja konsumen pada awal pebelian akan turut menentukan apakah konsumen tersebut 
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akan bertahan menjadi pelanggan yang loyal atau malah sebaliknya. Sebelum melakukan kunjungan atau 
berbelanja pada sebuah perusahaan, konsumen biasanya cenderung mencari infomasi terlebih dahulu tentang 
keberadaan dan segala apa yang terdapat dalam perusahaan tersebut. Selain media iklan biasanya konsumen 
cenderung lebih percaya pada apa yang dikaltakan orang-orang disekelilingnya, hal ini sering dikatakan 
sebagai word of mouth. Dalam kunjungan pertama konsumen, peruhaan harus jeli dan dapat memanfaatkan 
moment yang ada agar konsumen tersebut merasa puas dengan pelayanan yang ada dalam perusahaan guna 
mempertahankan kepercayaannya. Kualitas layanan yang baik dan prima akan memberikan kepuasan 
tersendiri bagi pelangga. Pihak yang berperan sebagai pemberi pelayanan dalam perusahaan harus manpu 
mendekatkan diri secara fisiologis kepada setiap pelanggan yang datang/berkunjung sehingga terjalin 
kedekatan dan lebih mudah mempertahankan keloyalan pelanggan. 

 
Kedekatan hubungan dengan pelanggan (customer relationship) akan memberikan kepuasan tersendiri 

bagi pelanggan. Dengan pelayanan yang berkualitas, dan pengalaman berbelanja yang memuasakan serta 
terciptanya hubungan yang baik dengan seluruh pelanggan akan berimbas pada citra perusashaan. Citra yang 
baik dari perusahaan akan mempengaruhi konsumen dalam berbelanja. Sebab sudah manusiawi jika 
konsumen akan merassa puas jika berbelanja pada perusahaan yang memiliki citra yang baik dimata 
masyarakat umum. 

 
II. MATERIALS AND METHOD 

 
Penelitian (Sugianto & Sugiharto, 2013), dengan judul  Analisis Pengaruh Service Quality, Food Quality, 

dan Price Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran Yun Ho Surabaya. Hasil penelitian menunjukkkan bahwa 
service quality, Food Quality, dan Price pada Restoran Yung Ho Surabaya memiliki pengaruh yang siginfikan 
terhadap kepuasan konsumen restoran Yung Ho Surabaya. Dan servis quality merupakan hal yang paling 
dominan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen di Restoran Yung Ho Suranbaya. 

Penelitian (Safitri, Rahayu, & Indrawati, 2016a), dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra 
Perusahaan Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan Service Center (Studi Pada Pelanggan 
Samsung Service Center di Kota Malang). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, citra perusahaanberpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan berpengaruh signifikanterhadap loyalitas pelanggan, citra 
perusahaan berpengaruh signifiakan terhadap loyalitaspelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, serta kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas layanan ke loyalitas 
pelanggan, dan kepuasan pelanggan memediasi pengaruh citra perusahaan ke loyalitas pelanggan. 

Penelitian (Sinaga, 2016) Penelitian dengan Judul Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Gojek Indonesia ( Jabodetabek, Bandung, Bali, Makassar, Dan Surabaya). Hasil penelitian ini 
menemukan bahwa indikator experiential marketing yaitu Sense Marketing, Feel Marketing, Think 
Marketing, Act Marketing dan Relate Marketing berpengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan 
pelanggan Gojek Indonesia (JABODETABEK, Bandung, Makasar, Bali dan Surabaya). Secara parsial hanya 
variabel sense yang tidak memiliki pengaruh pada kepuasan pelanggan, sebab pada saat pelanggan Gojek 
melakukan pemesanan dari aplikasi Gojek, pelanggan tidak melihat bagaimana logo gojek, warna gojek dan 
kerapian para driver sehingga pelanggan tidak dapat melihat kelengkapan atribut driver Gojek, dan ketika 
bertemu pelanggan sering menemukan driver yang tidak memakai atribut atau identitas resmi dari Gojek. 

Penelitian (Nugraha & Aditya, 2015), dengan judul Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Keputusan 
Pembelian Dan Kepuasan Konsumen (Studi Pada Konsumen Kober Mie Setan Jalan Simpang Soekarno-Hatta 
Nomor 1-2 Malang). Hasil penelitian ini mengemukakan bahwa, variabel word of mouth berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap keputusan pembelian dan kepuasan konsumen, keputusan pembelian berpengaruh 
positif dan signifikan dan terhadap kepuasan konsumen dan  variabel word of mouth berpengaruh signifikan 
terhadap variabel kepuasan konsumen melalui variabel keputusan pembelian sebagai variabel mediator. 
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Kualitas Layanan 

Kualitas adalah kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 
yang dapat memenuhi bahkan melebihi sebuah harapan  (Tjiptono, 2012). kualitas pelayanan sebagai sesuatu 
yang berkaitan dengan terpenuhinya kebutuhan dan harapan pelanggan, yakni pelayanan dapat dikatakan 
memiliki kualitas jika pelayanan dimaksud dapat menyediakan produk/jasa (pelayanan) yang sesuai dengan 
kebutuhan/harapan pelanggan Goetsch & Davis dalam (Gofur, 2019). Pelayanan terbaik bagi pelanggan 
(excelent) dan tingkat kualitas pelayanan adalah cara terbaik yang konsisten dalam mempertemukan harapan 
konsumen, yaitu standar pelayanan eksternal dan biaya, dan sistem kinerja cara pelayanan yaitu standar 
pelayanan internal, biaya dan keuntungan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa pencapaian tingkat 
kepuasan pelanggan membutuhkan keseimbangan antara kebutuhan dan keinginan (need & want) serta apa 
yang diberikan (given). 
 
Experiential Marketing 

Experiential Marketing adalah suatu pendekatan baru dalam pemasaran dengan tujuan untuk 
memberikan informasi mengenai suatu merek dan produk kepada konsumen. Menurut Schmitt dalam (I. T. 
Dewi & Hasibuan, 2016) “Customer Experience Management (CEM) is the process of strategically managing 
a customer’s entire experience with a product or a company”. Maksudnya Customer experience management 
didefenisikan sebagai proses secara strategis dalam mengatur atau mengimplementasikan pengalaman atas 
individu pelanggan atas suatu produk/jasa maupun perusahaan. Sedangkan Jacques dalam (I. T. Dewi & 
Hasibuan, 2016) menjelaskan bahwa customer experience merujuk pada pengalaman nyata yang dialami 
pelanggan terhadap suatu merek, produk atau pelayanan dalam mendukung peningkatan valume penjualan 
dan kesadaran pelanggan atas suatu merek. Dalam hal ini berati experientian marketing lebih dari sekedar 
memberikan informasi dan peluang bagi para pelanggan untuk memperoleh pengalaman dari keuntungan 
yang diperoleh dari produk atau jasa itu sendiri, akan tetapi membangkitkan emosi dan perasaan pelanggan 
atas suatu produk yang akan memberikan dampak terhadap pemasaran, khususnya penjualan produk dan 
jasa. 
Word Of Mouth 

Word Of Mouth Marketing Association mendefenisikan word of mouth sebagai usaha untuk meneruskan 
suaatu informasi dari satu konsumen ke konsumen lai (Mustofa, 2018)). Dalam masyarakat word of mouth 
dikenal dengan istilah komunikasi dari mulut ke mulut. Secara umum komunikasi personal seperti ini 
dipandang masyarakat sebagai sumber yang paling relevan dan lebih terpercaya atau lebih andal jika 
dibandingkan dengan informasi dari nonpersonal. Dari seluruh media promosi baik itu Above The Line 
maupun Below The line, WOM adalah salah satu aktivitas promosi dengan tingkat pengendalian yang rendah 
dari pemasar akan tetapi memberikan dampak yang sangat luar biasa bagi produk atau merek suatu 
perusahaan. Perusahaan hanya dapat mendorong dan memfasilitasi word of mouth tersebut dengan terlebih 
dahulu memastikan bahwa produk atau merek dari tersebut perusahaan memang memiliki keunikan, inovatif 
dan patut menjadi conversation product sehingga terciptalah word of mouth yang positif yang pada akhirnya 
akan menghasilkan penjualan bagi perusahaan (Yosevina dalam (Masturi & Hardini, 2019) 
  
Citra Perusahaan 

Gronroos dan Keller dalam (Safitri, Rahayu, & Indrawati, 2016b) mengemukakan bahwa citra perusahaan 
merupakan persepsi dari suatu organisasi yang direkam di memori konsumen dan berkerja menjadi filter yang 
mempengaruhi persepsi konsumen atau masyarakat terhadap suatu perusahaan. Citra menggambarkan kesan 
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suatu objek pada objek lain yang muncul melalui pemrosesan atas informasi secara kontiniu dari obyek lain 
yang datang dari berbagai sumber yang terpercaya. Citra perusahaan menurut Adona  dalam (Normasari, 
2013) merupakan kesan atau impresi mental atau merupakan gambaran dari suatu perusahaan di mata 
masyarakat yang terbentuk berdasarkan pengetahuan dan pengalaman mereka sendiri. Sedangkan citra merek 
merupakan seperangkat asosiasi yang ingin diciptakan atau dipelihara oleh pemasar (Aaker dalam (Astuti, 
2016). 

 
Kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan apa yang dirasakan pelanggan saat menggunakan produk, baik senang 
atau kecewa pada saat melakukan perbandingan antara kualitas suatu produk atau jasa dengan apa yang 
mereka harapkan (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan pelanggan merupakan suatu keadaan dimana keinginan, 
kebutuhan dan harapan pelanggan dipenuhi. Kepuasan pelanggan adalah komponen yang sangat penting 
dalam mempengaruhi kebelanjutan pertumbuhan dan laba perusahaan (Swasta, 2010). Hakikatnya tingkat 
kepuasan pelanggan merupakan persepsi dari pelanggan itu sendiri tentang apa yang dirasakannya, apakah 
harapannya telah terlampaui atau telah terpenuhi. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci yang 
terpenting untuk dapat mempertahankan para pelanggan (Kotler & Amstrong, 2012). Hal ini menegaskan 
bahwa apabila kepuasan pelanggan tidak dapat diberikan perusahaan, maka suatu perusahaan akan lebih sulit 
untuk bertahan dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif. 

 
Metodologi Penelitian 

Pada penelitian ini data  yang digunakan adalah primer, yaitu data yang diperoleh dengan cara observasi 
langsung ke lapangan, pengumpulan data menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu dengan pendistribusian 
seperangkat kuisioner. Dengan penelitian ini diharapkan dapat diketahui variabel bebas yaitu keterampilan,  
komitmen organisasi, kepuasan kerja dan budaya perusahaan terhadap variabel terikat yaitu kinerja 
karyawan. Penelitian ini akan dilakukan di Brastasi Supermarket Rantauprapat yang beralamat di Jalan 
Ahmad Yani, Kelurahan Sioldengan, Kecamatan Rantau Selatan, Kabupaten Labuhanbatu, Provinsi Sumatera 
Utara Indenesia. Waktu penelitian ini diestimasikan selama 4 bulan hingga penelitian selesai, mulai dari 
proses melengkapi data, observasi lapangan hingga proses pengisian kuisioner. Pada penelitian ini 
populasinya adalah pelanggan yang datang berkunjung ke Brastagi Supermarket dalam kurun waktu tertentu  
yang ditetapkan oleh peneliti yaitu mulai bulan Mei 2020 sampai dengan pertengahan bulan Juli 2020. Pada 
penelitian ini sampel di ambil dengan teknik pengambilan sampel menggunakan Accidental Sampling. 
Accidental Sampling merupakan teknik penentual sampel atas dasar kebetulan, yakni pelanggan yang secara 
kebetulan/insendential bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dilihat orang yang 
kebetulan ditemui tersebut cocok dijadikan sebagai sumber data menurut peneliti (Sugiyono, 2015). 

 
III. RESULTS AND DISCUSSION 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar antara variabel independent 
(bebas) terhadap variabel dependent (terikat). Untuk memperoleh hasil pada penelitian ini, digunakan 
program software SPSS 20. Maka dapat dihasilkan output sebagai berikut : 
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Tabel 1: Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2,957 3,220  ,918 ,361 
Kualitas Layanan ,154 ,065 ,177 2,388 ,019 
Experiential 
Marketing ,123 ,058 ,158 2,127 ,036 

Word Of Mouth ,305 ,084 ,323 3,641 ,000 
Citra Perusahaan ,571 ,138 ,337 4,144 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Hasil Penelitian (Data diolah SPSS), 2020    

 
Berdasarkan hasil estimasi Regresi Linear Berganda dengan program SPSS for windows 20.0 diatas, maka 

persamaan regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  
Y = 2.957 + 0.154X1 + 0.123X2 + 0.305X3 + 0.571X4 

Interprestasi dari hasil persamaan regresi di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Konstanta sebesar 2.957; artinya jika kualitas layanan (X1), Experiential Marketing (X2), Word Of Mouth (X3) 

dan Citra Perusahaan (X4) nilainya adalah 0, maka Kepuasan Pelanggan (Y) nilainya adalah 2.957. 

2. Koefisien regresi variabel kualitas layanan (X1) sebesar 0.154; artinya apabila variabel independen lain 

nilainya tetap maka kualitas layanan naik 1%, maka kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami 

peningkatan sebesar 0.154. Koefisisen bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara kualitas 

layanan dengan kepuasan pelanggan, maka semakin baik dan tinggi kualitas pelayanan maka semakin 

tinggi pula kepuasan pelanggan yang tercipta. 

3. Koefisien regresi variabel Experiential Marketing (X2) sebesar 0.123; artinya apabila variabel independen lain 

nilainya tetap maka Experiential Marketing naik 1%, maka kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami 

peningkatan sebesar 0.123. Koefisisen bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara Experiential 

Marketing dengan kepuasan pelanggan, maka semakin baik dan tinggi penerapan  Experiential Marketing 

maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan yang tercipta. 

4. Koefisien regresi variabel Word Of Mouth (X3) sebesar 0.305; artinya apabila variabel independen lain 

nilainya tetap maka Word Of Mouth naik 1%, maka kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami peningkatan 

sebesar 0.305. Koefisisen bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara Word Of Mouth dengan 

kepuasan pelanggan, maka semakin baik dan tinggi perilaku Word Of Mouth maka semakin tinggi pula 

kepuasan pelanggan yang tercipta. 

5. Koefisien regresi variabel citra perusahaan (X4) sebesar 0.571; artinya apabila variabel independen lain 

nilainya tetap maka citra perusahaan naik 1%, maka kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami 

peningkatan sebesar 0.571. Koefisisen bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara citra 



 
Ekonomi Bisnis Manajemen dan Akuntansi (EBMA) 

Volume 2, Nomor 1, Juli, 2021 
eISSN: 2746-2137 
pISSN: 2746-5330 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Labuhanbatu 

 

138 | P a g e   

perusahaan dengan kepuasan pelanggan, maka semakin baik dan tinggi citra perusaah maka semakin 

tinggi pula kepuasan pelanggan yang tercipta. 

 
Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Uji t (parsial) digunakan untuk melihat pengaruh antar variabel secara tersendiri. Berdasarkan analisis 
yang dilakukan dengan menggunakan bantuan komputer pada program SPSS  for windows 20.0 maka 
diperoleh hasil seperti pada tabel berikut :          

 
 Tabel 2: Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2,957 3,220  ,918 ,361 
Kualitas Layanan ,154 ,065 ,177 2,388 ,019 
Experiential Marketing ,123 ,058 ,158 2,127 ,036 
Word Of Mouth ,305 ,084 ,323 3,641 ,000 
Citra Perusahaan ,571 ,138 ,337 4,144 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Hasil Penelitian (Data diolah SPSS), 2020   

  
Berdasarkan Tabel diatas, maka dapat dijelaskan sebagai berikut :  

1. Diketahui bahwa   hitung sebesar 2.388 dengan ttabel sebesar 1.660, maka t tabel < t hitung. Dengan taraf 
signifikansi 0.019 < 0.05 ini membuktikan hipotesis pertama diterima yaitu ada pengaruh kualitas 
layanan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Sedangkan  hitung sebesar 2.127 dengan ttabel sebesar 1.660, maka t tabel < t hitung. Dengan taraf 
signifikansi 0.036 < 0.05, ini membuktikan hipotesis kedua diterima yaitu ada pengaruh Experiential 
Maarketing terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Sedangkan  hitung sebesar 3.641 dengan ttabel sebesar 1.660, maka t tabel < t hitung. Dengan taraf 
signifikansi 0.000 < 0.05, ini membuktikan hipotesis ketiga diterima yaitu ada pengaruh Word Of Mouth 
terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Diketahui bahwa   sebesar 4.144 dengan ttabel sebesar 1.660, maka t tabel < t hitung. Dengan taraf 
signifikansi 0.000 < 0.05 ini membuktikan hipotesis keempat diterima yaitu ada pengaruh citra 
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan. 

Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen yang dimasukkan dalam model 

memiliki pengaruh secara simultan atau bersama-sama terhadap variabel dependen. Hasil perhitungan 
menggunakan SPSS for windows 20.0 disajikan pada tabel sebagai berikut : 

Tabel 3: Hasil Uji Simultan (Uji F) 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 5444,733 4 1361,183 96,572 ,000b 
Residual 1339,027 95 14,095   
Total 6783,760 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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b. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan, Experiential Marketing, Kualitas Layanan, 
Word Of Mouth 

Sumber: Hasil Penelitian (Data diolah SPSS), 2020   
 

F tabel = 3.09 sedangkan F hitung 96.572 jadi Ftabel < Fhitung, dengan taraf signifikansi 0.000 > 0.05, hal 
ini menunjukkan bahwa hipotesis kelima diterima yaitu, ada pengaruh yang positif dan signifikan antara 
kualitas layanan, Experiential Markeketing, Word Of Mouth dan citra perusahaan secara simultan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Brastagi Supermarket Rantauprapat pada taraf kepercayaan 95% dan Alpha 5% 
dapat diterima. 
 
Koefisien Determinan 

Uji Koefisien Determinansi (R2) yaitu untuk mengukur sejauhmana kemampuan variabel bebas 
memberikan pengaruh terhadap variabel terikat. Nilai pada Koefisien Determinasi (R2) adalah antara nol dan 
satu. Nilai Keofisien Determinasi pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

 
Tabel 4: Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,896a ,803 ,794 3,754 
a. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan, Experiential Marketing, Kualitas Layanan, Word Of 
Mouth 
c. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Hasil Penelitian (Data diolah SPSS), 2020       

 
Dari hasil Outpun SPSS versi 20.0 model Summary besar nilai Adjusted R Square yaitu  0.794, hal 

tersebut dapat diartikan bahwa  sebesar 79,40% variabel kualitas layanan, Experiential Marketing, Word Of 
Mouth dan citra perusahaan dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Brastagi 
Supermarket Rantauprapat sedangkan sisanya atau sebesar 20,60% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 
diteliti pada penelitian ini. 

 
Pembahasan 

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, hal ini dapat dilihat pada hasil uji yang dilakukan pada nilai t1 hitung sebesar 2,388 
dengan t1 tabel 1,660, maka dengan demikinan maka t1 tabel lebih kecil dari t1 hitung, dengan taraf 
signifikansi 0,019 < 0.05. Hal ini sekaligus membuktikan bahwa hipotesis pertama yang diajukan yaitu ada 
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada Brastagi Supermarket Rantauprapat diterima. 

Kualitas adalah kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan  lingkungan 
yang dapat memenuhi bahkan melebihi sebuah harapan. Goetsch & Davis dalam (Morlian, 2019) 
mengemkakan bahwa kualitas pelayanan sebagai sesuatu yang berkaitan dengan terpenuhinya kebutuhan dan 
harapan pelanggan, yakni pelayanan dapat dikatakan memiliki kualitas jika pelayanan dimaksud dapat 
menyediakan produk/jasa (pelayanan) yang sesuai dengan kebutuhan/harapan pelanggan. Pada Brastagi 
Supermarket Rantauprapat, kualitas pelayanan merupakan hal yang mendapat perhatian yang lebih dari 
pihak manajemen. Penyempurnaan kualitas pelayanan diharapakan dapat mendongkrak pertumbuhan bisnis 
dengan terpenuhinya kepuasan para pelanggan sebab pada dasarnya pemberian pelayanan yang berkualitas 
adalah bertujuan untuk menciptakan kepuasan pelanggan sehingga akan tercipta pelanggan-pelanggan yang 
loyal dan berkelanjutan. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan (Safitri et al., 2016b), 
(Sugianto & Sugiharto, 2013) dan (Cholid, 2018) yang juga menemukan bahwan kualitas layanan berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap kepusanan pelanggan. 
 

Experientian Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Brastagi Supermarket Rantauprapat. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
pengolahan data penelitian menunjukkan bahwa t2 hitung sebesar 2,127 denegan t2 tabel sebesar 1,660, maka 
t2 tabel lebih kecil dari t2 hitung. Taraf signifikansi 0,036 < 0,05. Hal tersebut membuktikan bahwan hipotesis 
kedua yang diajukan sebelumnya di terima yaitu ada pengaruh Experiential Marketing terhadap kepuasan 
pelanggan.  

Manajemen Brastagi Supermarket Rantauprapat terus berupaya memotivasi dan mmemberikan pelatihan 
kepada seluruh karyawannya untuk dapat menerapkan Experiential Marketing dalam memberikan pelayanan 
dan berinteraksi dengan pelanggan dengan harapan terbinanya experience yang mendalam di ingatan 
pelanggan. Bagaimana pelanggan dapat merasakan kemudahan kenyamanan dan memiliki pengalaman 
berharga lainnya dari apa yang disediakan perusahaan secara umum. Hasil penelitian ini mendukung 
penelitian yang dilakukan (Sinaga, 2016), (Kumala, 2013), (Sinaga, Shihab, & Syarfuan, 2013) dan (Bilal, 2019) 
yang menemukan bahwa Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 

 
Word Of Mouth Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa Word Of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Brastagi Supermarket Rantauprapat. Hal ini dapat dilihat dari hasil pengolahan 
data penelitian menunjukkan bahwa t3 hitung sebesar 3,641 denegan t3 tabel sebesar 1,660, maka t3 tabel 
lebih kecil dari t3 hitung. Taraf signifikansi 0,000 < 0,05. Hal tersebut membuktikan bahwan hipotesis 
ketigayang diajukan sebelumnya di terima yaitu ada pengaruh Word Of Mouth terhadap kepuasan pelanggan.  

 Word of Mouth atau lebih dikenal masyarakat dengan istilah promosi dari mulut ke mulut sangat 
dirasakan Brastagi Supermarket manfaatnya. Dimana banyak pembeli / pelanggan yang berbelanja di Brastagi 
Supermarket Rantauprapat mengatakan bahwa mawalnya mereka berbelanja di Brastagi Supermarket karena 
mendapatkan informasi / diberitahu orang lain, sehingga mereka tertarik untuk mencoba berbelanja yang 
pada akhirnya nyaman dan betah didalamnya. 

 Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan (Nugraha & Aditya, 2015), (Lavenia, Iqbal, 
& Irawan, 2018) dan (Prastiyani, Paramita, & Fathoni, 2016) yang juga menemukan bahwan Word Of Mouth 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Hasil penelitian ini membuktikan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Brastagi Supermarket Rantauprapat. Hal ini dapat dilihat dari hasil pengolahan 
data penelitian menunjukkan bahwa t4 hitung sebesar 4,144 denegan t4 tabel sebesar 1,660, maka t4 tabel 
lebih kecil dari t4 hitung. Taraf signifikansi 0,000 < 0,05. Hal tersebut membuktikan bahwan hipotesis ke-
empat yang diajukan sebelumnya di terima yaitu ada pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan 
pada Brastagi Supermarket Rantauprapat.  

 Brastagi Supermarket Rantauprapat memiliki citra yang baik dimata masyarakat secara umum. Hal ini 
dapat terkihat dari banyaknya masyarakat yang berkunjung setiap harinya ke Brastagi Supermarket. Brastagu 
Supermarket Rantauprapat tidak hanya dikenal dan Familiar di masyarakat kalangan menengah ke atas, akan 
tetapi nama Brastagi Supermarket dikenal dan familiar bagi masyarakat kalangan menengah kebawah 
termasuk pelanggan yang berbelanja di Brastagi Supermarket. Kepercayaan masyarakat terhadap Brastagi 
Supermarket Rantauprapat kian hari semakin meningkat, begitu juga animo masyarakat untuk berbelanja, hal 
ini salah satunya dikarenakan kemudahan berbekanja dan kelengkapan produk yang tersedia untuk 
kebutuhan konsumen/pelanggannya. Hasil penbelitian ini memperkuat penelitian yang dilakukan (Safitri et 
al., 2016a), (Sariputri & Santoso, 2018) dan (Pangandaheng, 2015) yang mengemukakan bahwa citra 
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perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
 
 

Kualitas Layanan, Experiential Marketing, Wowrd Of Mouth dan Citra Perusahaan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan.  

Dalam penelitian ini ditemukan bahwa kualitas layanan, Experiential Marketing, Word Of Mouth dan 
citra perusahaan secara simulta/bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal ini dapat terihat dari hasil uji F (simultan) pada program SPSS 20.0 yang menunjukkan bahwa 
nilai F tabel = 3.09 sedangkan F hitung 96.572, jadi Ftabel lebih kecil dari Fhitung. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa hipotesis ke-lima yaitu ada pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan, 
Experiential Marketing, Word Of Mouth dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan Brastagi 
Supermarket Rantauprapat dengan taraf kepercayaan 95% dan Alpha 5% dapat diterima. Hasil menunjukkan 
bahwa kualitas layanan, Experiential Marketing, Word Of Mouth dan citra perusahaan memiliki hubungan 
yang kuat terhadap kepuasan pelanggan dengan kontribusi 0,794 atau sebesar 79,40 sedangkan sisanya atau 
sebesar 20,60% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 
 
IV. CONCLUSION 

 
Berdasarkan analisis dan pembahasan yang dilakukan pada Bab sebelumnya maka dapat disimpulan bahwa : 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan  
2. Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan  
3. Word Of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan  
4. Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan  
5. Secara simultan kualitas layanan, Experiential Marketing, Word Of Mouth dan citra perusaaan berpengarus 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan  
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