ABSTRAK

Konsumen merupakan pusat dari seluruh usaha pemasaran maka dari itu
persaingan sebuah perusahaan harus memiliki keunggulan bersaing untuk dapat
terus bertahan pada produk yang mereka tawarkan pada konsumen. Kepuasan
pelanggan merupakan kunci dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Salah satu
cara kreatif dalam menciptakan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
adalah dengan menggunakan Experiential marketing.

Berdasarkan analisis yang telah digunakan, dapat ditarik beberapa kesimpulan
pada saat dilakukan pengolahan path analysis. Penelitian ini memenuhi syarat
validitas, reliabilitas. Dari hasil penelitian menemukan bahwa variabel
experiential marketing (X) melalui variabel kepuasan pelanggan (M) terhadap
variabel loyalitas (Y) berpengaruh signifikan. Berdasarkan analisis peneliti
menyimpulkan bahwa model mediasi dari hasil penelitian ini adalah model
mediasi parcial. Besarnya nilai R2 atau R square yang terdapat pada variabel
experiential marketing (X) dan kepuasan pelanggan (M) terhadap variabel loyalitas
pelanggan (Y) adalah sebesar 26,6%, sementara 73,4% merupakan kontribusi dari
variabel-variabel lain yang tidak dimasukan dalam penelitian ini atau dipengaruhi
oleh variabel lain.

Kata — kata kunci: experiential marketing, kepuasan pelanggan dan loyalitas

pelanggan
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ABSTRACT

Consumers are the center of all marketing efforts and therefore a company's competition
must have a competitive advantage in order to continue to survive on the products they
offer to consumers. Customer satisfaction is key in creating customer loyalty. One of the
creative ways in creating customer satisfaction and customer loyalty is by using
Experiential marketing.

Based on the analysis that has been used, can be drawn some conclusions at the time of
processing path analysis. This study qualifies the validity, reliability. From the research
result found that experiential marketing variable (X) through customer satisfaction
variable (M) to loyalty variable (Y) have a significant effect. Based on the analysis the
researchers concluded that the mediation model of the results of this study is a parcial
mediation model. The value of R2 or R square found in experiential marketing (X) variable
and customer satisfaction (M) on customer loyalty variable (Y) is 26.6%, while 73.4% is
contribution from other variables not included In this study or influenced by other
variables.
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