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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the effect of experiential marketing and customer 
satisfaction on customer loyalty and the role of customer satisfaction mediating the effect of 
experiential marketing on customer loyalty. This research was conducted at Tis Café Ubud in 

Tegallalang Gianyar. The number of samples taken is 100 respondents. The data collection 
techniques are interviews, documentation, literature and questionnaires, while the data 
analysis techniques are path analysis and Sobel test. From the results of the analysis, it can be 
concluded that: 1) experiential marketing has a positive and significant effect on customer 

loyalty at Tis Café Ubud in Tegallalang Gianyar; 2) experiential marketing has a positive and 
significant effect on customer satisfaction at Tis Café Ubud in Tegallalang Gianyar; 3) 
customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty at Tis Café 
Ubud in Tegallalang Gianyar; 4) experiential marketing has a positive and significant effect 

on customer loyalty mediated by customer satisfaction at Tis Café Ubud in Tegallalang 
Gianyar. 
Keywords: Customer Loyalty, Experiential Marketing, and Customer Satisfaction 

 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh experiental marketing dan kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan peran kepuasan pelanggan memediasi pengaruh 
experiental marketing terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan pada Tis Café Ubud 

di Tegallalang Gianyar. Jumlah sampel yang diambil adalah sebanyak 100 responden. Teknik 
pengumpulan datanya adalah wawancara, dokumentasi, kepustakaan dan kuesioner sedangkan 
teknik analisis datanya adalah path analisis dan uji sobel. Dari hasil analisis maka dapat 
disimpulkan bahwa: 1) experiental marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar; 2) experiental marketing 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan pada Tis Café Ubud di 
Tegallalang Gianyar; 3) kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pada Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar; 4) experiental marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan 
pelanggan pada Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar. 
Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Experiental Marketing, dan Kepuasan Pelanggan 
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Pendahuluan 

 

Pertumbuhan restoran atau cafe yang sangat pesat di Bali khususnya di Kabupaten Gianyar 

yang menimbulkan persaingan yang kompetitif antara restoran satu dengan yang lainnya. Hal 

tersebut terlihat dengan semakin banyaknya restoran atau cafe yang mulai banyak tersedia di 

Kabupaten Gianyar yang menawarkan experiential marketing yang berbeda-beda yang bertujuan 

untuk memuaskan pelanggannya. Salah satu restoran atau cafe yang ikut bersaing secara 

kompetitif adalah Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar yang terletak di Jalan Raya Tegallalang, 

Kec. Tegallalang, Gianyar, Bali. Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar memiliki desain 

arsitektur yang unik dengan bangunan bambu alami, kolam renang, ayunan, serta berpadu dengan 

pemandangan sawah ceking terasering yang indah, tentunya akan menjadi daya tarik bagi 

konsumen yang datang. 

 

Adapun beberapa alasan mengapa dilakukannya penelitian ini yaitu, Tis Café Ubud di 

Tegallalang Gianyar yang baru berdiri selama dua tahun tepatnya sejak tahun 2019, dimana 

setiap usaha menengah yang baru berdiri beberapa tahun tentunya akan mengalami 

perkembangan dari setiap tahun bahkan dari setiap bulannya. Tingginya tingkat persaingan, maka 

akan menyebabkan pelanggan menghadapi lebih banyak pilihan produk, harga dan kualitas yang 

beragam, sehingga pelanggan akan selalu mencari nilai yang dinggap paling tinggi dari beberapa 

produk. Ketika perusahaan sudah mendapatkan pelanggan, maka langkah selanjutnya adalah 

bagaimana pelanggan tersebut dapat terus melakukan pembelian di saat memerlukan produk atau 

jasa yang diproduksi. 

 

Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar dalam menjalankan pemasarannya, menggunakan dua 

metode yaitu, pertama menggunakan Buisness Combination (Penggabungan Usaha) adalah usaha 

pengembangan atau perluasan perusahaan dengan cara menyatukan perusahaan dengan satu atau 

lebih perusahaan lain menjadi satu kesatuan ekonomi. Tis Café Ubud di Tegallalang Gaianyar 

berkerjasama dengan Nau Villa saling merekomendasikan produknya kepada konsumen yang 

berkunjung. Tamu yang menginap di Nau Villa ingin makan di luar villa, maka pihak Nau Villa 

akan merekomendasikan Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar untuk dikunjungi. Diantar 

langsung menggunakan Shuttle bus dari Nau Villa, dan akan mendapatkan diskon sebesar 15 

persen. Sebaliknya Tis Café di Tegallalang Gianyar akan merekomendasikan Nau Villa kepada 

konsumen yang berkunjung, jika konsumen dari Tis Café di Tegallalang Gianyar menginap di 

Nau Villa, akan mendapatkan diskon sebesar 10 persen. Kedua menggunakan Online Marketing, 

yaitu melalui media sosial Facebook, Instagram dan Go Food. 
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Tentunya dengan adanya penggabungan usaha (Buisness Combination) dan pemasaran 

melalui media sosial (Online Marketing), pelanggan menjadi lebih mudah dalam melakukan 

pembelian serta pelanggan mendapat pengalaman baru dalam membeli produk, hal tersebut 

merupakan bagian dari experiential marketing. Demikian pula dengan Tis Café Ubud di 

Tegallalang Gianyar yang tidak lepas dari persaingan bisnis yang sejenis semakin ketat di dalam 

bidang jenis usaha restauran. Hal tersebut dapat dilihat dengan semakin banyaknya usaha 

restaurant yang ada di daerah Ceking Tegallalang Gianyar dan sekitarnya. 

Tabel 1 Jumlah Pelanggan Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar Tahun 2021 
 

 

Bulan 
Jumlah Pelanggan Persentase 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

Sumber: Tis Café Ubud, Tahun 2021. 

 

Berdasarkan data Tabel 1.1 tersebut menunjukkan, bahwa jumlah pelanggan yang 

berbelanja mengalami fluktuasi, dari penurunan jumlah pelanggan pada bulan kedua sebesar 

(35) persen, namun dibulan ketiga mulai mengalami peningkatan sebesar 10 persen 

menggambarkan ada usaha yang telah dilakukan oleh pihak perusahaan dalam meningkatkan 

jumlah pelanggan, kemudian setelah itu pada bulan keempat juga mengalami peningkatan 

sebesar 19. Namun di bulan ketujuh terjadi penurunan paling rendah yaitu sebesar (102) 

persen. Menariknya Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar tetap bisa berjalan meskipun 

adanya pandemi covid-19 dikarenakan Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar tetap ada 

pelanggan yang berkunjung dan diwaktu yang bersamaan pelanggan melakukan pemesanan. 

Perusahaan lain banyak yang terpaksa gulung tikar karena dampak dari pandemi Covid- 

19. Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar yang dituntut harus tetap bertahan di masa 

pandemi saat ini, diperlukan pemahaman yang serius dari pihak manajemen dalam 

mempertahankan dan meningkatkan jumlah pendapatan serta terciptanya kepuasan pelanggan 

yang akan bergerak ke loyalitas pelanggan. dari permasalahan diatas penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berkaitan dengan dengan judul Pengaruh Experiential Marketing 

 (orang)  (%) 

Januari 1.824  - 

Februari 1.173  (35) 

Maret 1.293  10 

April 1.543  19 

Mei 2.300  49 

Juni 2,690 16  

Juli 950 (102) 

Agustus 1.486 56 

September 1.566 0,5 

Oktober 2.391 52 

November 2.466 0,31 

Desember 3.366 36 

Jumlah 23.030 - 
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Terhadap Loyalitas   Pelanggan   Dengan   Kepuasan   Pelanggan   Sebagai   Variable 

Intervening Pada Tis Café Ubud Di Tegallang Gianyar. 

Experintial Marketing merupakan proses identifikasi yang dilakukan oleh perusahaan 

dengan bertujuan memuasakan keinginan konsumen dengan menerima segala aspirasi yang 

lebih serta melibatkan komunikasi timbal balik antara konsumen dengan para pegawai 

sebagai salah satu aspek untuk memperoleh nilai tambah. Loyalitas adalah komitmen yang di 

pegagang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang 

disukasi di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemesaran berpotensi menyebabkan 

beralih. 

Amrullah (2017), Septiawan (2020), Serta Husna dan Nikmakul (2020) menemukan 

bahwa hasil dari penelitiannya Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan dari hasil pemahaman tersebut dapat dirumuskan 

hipotesis pertama sebagai berikut. 

H1 : Diduga Experiential Mareketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar. 

Astriana (2019) Experintial Marketing merupakan proses identifikasi yang dilakukan oleh 

perusahaan dengan bertujuan memuasakan keinginan konsumen dengan menerima segala 

aspirasi yang lebih serta melibatkan komunikasi timbal balik antara konsumen dengan para 

pegawai sebagai salah satu aspek untuk memperoleh nilai tambah. Westri (2018) Kepuasan 

pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan, melindungi pangsa pasar dari pesaing, 

mengurangi biaya menarik pelanggan baru, dan meningkatkan reputasi pelanggan di pasar. 

Amrullah (2017) dan Novita (2010) menemukan bahwa hasil penelitiannya 

experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil pemahaman dari penelitian tersebut dapat dirumuskan hipotesis kedua 

sebagai berikut. 

H2 : Diduga Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar. 

Westri (2018) Kepuasan pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan, melindungi 

pangsa pasar dari pesaing, mengurangi biaya menarik pelanggan baru, dan meningkatkan 

reputasi pelanggan di pasar. Menurut Rohman (2016) loyalitas adalah komitmen yang di 

pegagang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang 

disukasi di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemesaran berpotensi menyebabkan 

beralih. 
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Iswanto dan Ardhy (2020) serta Amrullah (2017) mengemukakan bahwa hasil dari 

penelitiannya Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Berdasarkan hasil pemahaman dari penelitian tersebut dapat dirumuskan hipotesis 

ketiga sebagai berikut. 

H3 : Diduga Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar. 

Kepuasan pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan, melindungi pangsa pasar 

dari pesaing, mengurangi biaya menarik pelanggan baru, dan meningkatkan reputasi 

pelanggan di pasar. Experintial Marketing merupakan proses identifikasi yang dilakukan oleh 

perusahaan dengan bertujuan memuasakan keinginan konsumen dengan menerima segala 

aspirasi yang lebih serta melibatkan komunikasi timbal balik antara konsumen dengan para 

pegawai sebagai salah satu aspek untuk memperoleh nilai tambah. 

Loyalitas adalah komitmen yang di pegagang secara mendalam untuk membeli atau 

mendukung kembali produk atau jasa yang disukasi di masa depan meski pengaruh situasi 

dan usaha pemesaran berpotensi menyebabkan beralih. Berdasarkan hasil pemahaman 

penelitian tersebut dapat dirumuskan hipotesis keempat sebagai berikut. 

H4 : Diduga experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan pada Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar. 

Metode Penelitian 
 

Penelitian ini dilakukan pada Tis Café Ubud Di Tegallalang Gianyar, ditemukan masalah 

atau kendala yang harus ditangani oleh perusahaan tersebut. Dimana terjadinya fluktulasi jumlah 

pelanggan, dikarenakan adanya penurunan loyalitas pelanggan sehingga menyebabkan kurang 

memuaskan bagi pelanggan pada Tis Café Ubud Di Tegallalang Gianyar dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan, Tis Café Ubud Di Tegallalang Gianyar harus memperhatikan staregi 

experiential marketing agar dapat menambah loyalitas pelanggan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan Tis Café Ubud Di Tegallalang Gianyar 

Populasi yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan dari Tis Café Ubud 

di Tegallalang Gianyar yang pernah berbelanja sebanyak 23.030 orang di tahun 2021. 

Berdasarkan perhitungan sampel menggunakan rumus slovin, maka jumlah sampel yang akan 

diteliti dalam penelitian ini yaitu berjumlah 100 orang responden. Yang dimana data dalam 

penelitian ini akan dikaji menggunakan teknik analisis jalur. 
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Hasil Penelitian dan Pembahasan 
 

Berdasarkan hasil pengujian validitas, diperoleh nilai koefisien lebih besar dari 0,30 dari 

masing-masing instrumen penelitian yang berarti instrumen penelitian dari variabel loyalitas 

pelanggan, experiental marketing dan kepuasan pelanggan adalah valid. Berdasarkan uji 

reliabilitas diketahui bahwa nilai cronbach’s alpha masing-masing variabel loyalitas pelanggan, 

experiental marketing dan kepuasan pelanggan memiliki cronbach’s alpha lebih besar dari 0,70 

maka masing-masing variabel sudah reliabel. 

Berdasarkan perhitungan terhadap substruktur 1 dan 2, maka dapat diketahui besarnya 

pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh total antar variabel. Perhitungan 

pengaruh antar variabel adalah sebagai berikut 

a. Pengaruh langsung experiental marketing (X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah 

sebesar 0.523 atau sebesar 52.3 persen. 

b. Pengaruh tidak langsung experiental marketing (X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

melalui melalui kepuasan pelanggan adalah sebesar 0.523 X 0.445 = 0.233 atau sebesar 

23.3 persen. 

c. Pengaruh total experiental marketing (X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui 

kepuasan pelanggan 0.449 + 0.223 = 0.682 atau sebesar 68.2 persen. Berdasarkan uji 

analisis jalur, hasil pengaruh langsung dan tidak langsung dari experiental marketing 

(X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui kepuasan pelanggan (M) diperoleh hasil 

bahwa pengaruh langsung lebih kecil dibandingkan pengaruh tidak langsung. 

d Pemeriksaan Validasi Model 

Ada dua indikator untuk melakukan pemeriksaan validitas model, yaitu koefisien 

determinasi total dan theory triming dimana hasilnya dapat disajikan sebagai berikut. 

Hasil koefisien determinasi total : 

R²m = 1 - (1-0,286) (1-0,685) 

R²m = 1- 0,225 

R²m = 0,775 

Artinya, keragaman data yang dapat dijelaskan oleh model adalah sebesar 77,5 persen 

atau dengan kata lain informasi yang terkandung dalam data sebesar 77,5 persen dapat 

dijelaskan oleh model, sedangkan sisanya yaitu 22,5 persen dijelaskan oleh variabel lain (tidak 

terdapat dalam model) dan error. 
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e. Theory Triming 

Pendekatan ini dilakukan dengan membuang jalur-jalur yang non signifikan agar 

memperoleh model yang benar-benar didukung oleh data empirik. Uji validasi pada setiap 

jalur untuk pengaruh langsung adalah sama dengan regresi, menggunakan nilai p dari uji t 

yaitu pengujian koefisien regresi variabel dibakukan secara parsial dengan experiental 

marketing (X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah 7,393 sig 0,001; experiental marketing 

(X) terhadap kepuasan pelanggan (M) adalah 6,267 dengan sig 0,000; variabel kepuasan 

pelanggan (M) terhadap loyalitas pelanggan (Y) sebesar 6,595 dengan sig 0,000. 

Pengaruh Tidak Langsung Experiental Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan 

1) Menghitung nilai Sab 

 

Sab =  

Sab = 
 

Sab =  

Sab = 0,063 
 

2) Menghitung nilai ab 

ab = 0,417 x 0,570 

ab = 0,238 

3) Menghitung nilai Z 

 

Z = 
 

Z = 
 

Z = 3,778 

4) Menentukan Ztabel dengan tingkat signifikasi 0,05 yaitu 1,96 
 

5) Membandingkan Zhitung (3,778) dengan Ztabel (1,96) 
 

6) Kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan dapat memediasi hubungan antara experiental 

marketing dengan loyalitas pelanggan. 
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Hasil analisis menunjukkan koefisien regresi pengaruh experiental marketing terhadap kepuasan 

pelanggan adalah sebesar 0,417 (positif) dengan nilai thitung (6,267) > ttabel (1,985) dan nilai Sig. 

(0,000) < α (0,05) sehingga Ho ditolak dan H1 diterima atau dengan kata lain experiental 

marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Tis Café Ubud 

di Tegallalang Gianyar. Hasil ini berarti apabila terdapat peningkatan experiental marketing 

maka akan mengakibatkan terjadinya peningkatan kepuasan pelanggan pada Tis Café Ubud di 

Tegallalang Gianyar. Hasil penelitian ini didukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Amrullah (2017); Iswanto dan Ardhy (2020) yang menyebutkan bahwa terdapat pengaruh positif  

dan signifikan antara experiental marketing terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil analisis menunjukkan koefisien regresi pengaruh experiental marketing terhadap loyalitas 

pelanggan adalah sebesar 0,498 (positif) dengan nilai thitung (7,393) > ttabel (1,985) dan nilai Sig. 

(0,001) < α (0,05) sehingga Ho ditolak dan H2 diterima atau dengan kata lain experiental 

marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Tis Café Ubud di 

Tegallalang Gianyar. Hasil ini berarti apabila terdapat peningkatan experiental marketing maka 

akan mengakibatkan terjadinya peningkatan loyalitas pelanggan pada Tis Café Ubud di 

Tegallalang Gianyar. Hasil penelitian ini didukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Novita (2019) serta Septiawan (2020) yang menyebutkan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara experiental marketing terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini 

didukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Iswanto dan Ardhy (2020) dan Septiawan 

(2020) yang menyebutkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil analisis menunjukkan koefisien regresi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,570 (positif) dengan nilai thitung (6,595) > ttabel (1,985) dan 

nilai Sig. (0,000) < α (0,05) sehingga Ho ditolak dan H3 diterima atau dengan kata lain kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Tis Café Ubud di 

Tegallalang Gianyar. Hasil ini berarti apabila terdapat peningkatan kepuasan pelanggan maka 

akan mengakibatkan terjadinya peningkatan loyalitas pelanggan pada Tis Café Ubud di 

Tegallalang Gianyar. 

Hasil analisis menunjukkan hasil perhitungan diperoleh Zhitung (3,778) > Ztabel (1,96) 

sehingga Ho ditolak dan H4 diterima atau dengan kata lain experiental marketing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan pada Tis 

Café Ubud di Tegallalang Gianyar. Hasil penelitian ini didukung penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh mrullah (2017); Novita (2019); Septiawan (2020); Iswanto dan Ardhy (2020); 
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yang membuktikkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan variabel mediasi yang 

menghubungkan experiental marketing dengan loyalitas pelanggan. 

Simpulan 
 

Experiental marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

baik secara langsung ataupun dimediasi oleh kepuasan pelanggan pada Tis Café Ubud di 

Tegallalang Gianyar. Melihat hasil penelitian, sebaiknya Tis Café Ubud di Tegallalang Gianyar 

meningkatkan kualitas produk menciptakan inovasi baru dan dengan merubah konsep tampilan 

café yaitu desain interior/exterior serta suasana cafe yang baru agar lebih menarik sehingga 

pelanggan memiliki minat untuk melakukan pembelian secara berulang-ulang. sebaiknya Tis 

Café Ubud di Tegallalang Gianyar menggunakan celebrity endorsement sebagai alat dan strategi 

dalam memperkenalkan produk/merek perusahaan. sebaiknya Tis Café Ubud di Tegallalang 

Gianyar perlu memberikan pengalaman belanja sebaik mungkin, kepuasan pelanggan dalam 

berbelanja kemudian dapat menghasilkan suatu word of mouth positif yang dapat berpengaruh 

pada penjualan produk. 
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