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ABSTRACT

The main aim of this research is to investigate the role of customer satisfaction as an
intermediary factor in the connection between experiential marketing and customer
loyalty. This study is undertaken by Kohinoor Gallery Gold Shop, the research involved a
sample of 100 individuals selected through purposive sampling. Data was primarily
collected via a structured questionnaire. The responses were then subjected to validity
and reliability assessments, followed by hypothesis testing using path analysis and the
Sobel test. The findings indicate that: 1) experiential marketing significantly influences
customer loyalty, 2) experiential marketing significantly impacts customer satisfaction, 3)
customer satisfaction significantly affects customer loyalty, and 4) customer satisfaction
serves as a significant mediator in the relationship between experiential marketing and
customer loyalty.

Keywords: Customer Loyalty; Experiential marketing; Customer Satisfaction.

ABSTRAK

Tujuan dari studi ini ialah memahami dampak kepuasan pelanggan dalam memediasi
hubungan antara pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan. Adapun
Studi ini dijalankan Toko Emas Gallery Kohinoor dengan jumlah sampel sejumlah 100
orang dengan memakai metode purposive sampling. Pengumpulan data primernya
dijalankan dengan memakai kuisioner. Kemudian Hasil jawaban respondennya itu dilanjut
dengan uji validitas serta reliabilitas, selanjutnya dilakukan uji hipotesis memakai analisa
jalur serta uji sobel. Adapun Hasil analisa memperlihatkan jika 1) experiential marketing
memberi pengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan, serta 2) experiential marketing
memberi pengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan, serta 3) kepuasan pelanggan
memberi pengaruh signifikan loyalitas pelanggan, serta 4) kepuasan pelanggan berperan
signifikan dalam memediasi experiential marketing pada loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan; Experiential marketing; Kepuasan Pelanggan
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Pendahuluan

Pemasaran termasuk suatu proses kompleks yang melibatkan interaksi sosial dan
manajerial yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan serta keinginan individu serta kelompok
dengan metode menciptakan serta menjalankan pertukaran produk serta nilai dengan berbagai
pihak lain (Amalia serta Kurniawati, 2023). Dalam konteks saat ini, peran pemasaran tidak
sekadar terbatas pada memperkenalkan produk atau jasa kepada konsumen, melainkan juga
mencakup upaya untuk memastikan jika produk atau jasa tersebut memberikan kepuasan kepada
pelanggan sambil menghasilkan keuntungan bagi perusahaan (Arianto, 2020). Pentingnya
loyalitas pelanggan menjadi krusial dalam menjalankan bisnis atau usaha (Novitawati et al.,
2019). Loyalitas pelanggan menandakan komitmen yang kuat dari pelanggan terhadap suatu
perusahaan, yang didasarkan pada pengalaman positif dalam bertransaksi yang berkelanjutan
dalam jangka waktu yang panjang (Musdalifah dan Hasan, 2020).

Salah satu strategi dalam dunia pemasaran yang mampu memengaruhi kesetiaan
pelanggan ialah melalui penerapan konsep pemasaran eksperiensial. Dalam konsep ini, tidak
hanya sekadar memberikan informasi atau kesempatan kepada pelanggan untuk merasakan
manfaat produk atau layanan yang ditawarkan, namun juga menciptakan pengalaman yang
membangkitkan emosi serta perasaan yang kuat yang berdampak langsung pada upaya
pemasaran, terutama dalam meningkatkan penjualan (Kadafi serta Novita, 2021). Selain
experiential marketing, kepuasan termasuk kunci utama dari munculnya loyalitas pelanggan
terhadap perusahaan (Musdalifah dan Hasan, 2020). Loyalitas tercipta karena adanya kepuasan
dari pelanggan yang merasakan pelayanan lebih dari harapan pelanggan (Wulansari serta
Widowati, 2022).

Gallery Kohinoor yang termasuk salah satu toko emas yang berlokasi di Denpasar tepat di
tengah-tengah keramaian yang memiliki banyak pesaing. Gallery Kohinoor menjual emas dengan
bentuk perhiasan serta batangan serta menyediakan layanan pemesanan sesuai keinginan
pemesan yang dikerjakan sendiri oleh Gallery Kohinoor, pemberian tulisan pada perhiasan
maupun pemberian foto. Berbagai upaya telah dijalankan manajemen Gallery Kohinoor namun
ada saja pelanggan yang complain karena merasa tidak puas terhadap elemen-elemen experiential
marketing. Sesuai dengan pra-survey yang dijalankan terhadap sejumlah 15 orang pengunjung
mengenai alasan belanja di Gallery Kohinoor maka diketahui sejumlah 4 orang didorong oleh

kwalitas barang di Gallery Kohinoor bagus, 6 orang menyatakan jika kohinor memiliki barang
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yang lengkap dari toko lainya, 3 orang pelangan mengakui kecewa berbelanja di Gallery
Kohinoor dikarenakan tidak ramahnya pelayanan yang di bisa nya serta kurangnya informasi
harga jual kembali, sedangkan sisanya sejumlah 2 orang mengatakan karena mendapatkan
rekomendasi dari kenalan yang pernah berbelanja di Kohinoor. Sesuai dengan uraian fenomena
serta permasalahan tersebut, Tujuan dari studi ini ialah untuk memahami bagaimana pemasaran
berbasis pengalaman (experiential marketing) mempengaruhi tingkat kesetiaan pelanggan di
Toko Emas Gallery Kohinoor dengan memakai kepuasan pelanggan sebagai perantara.
Pengalaman yang dialami oleh pelanggan memiliki dampak yang signifikan pada emosi
yang dirasakan serta tingkat kepuasan mereka, serta memiliki potensi untuk menciptakan
keunggulan kompetitif bagi penyedia layanan yang sulit untuk disaingi oleh pesaing (Sumual et
al., 2021). Oleh karena itu, ketika sebuah perusahaan berhasil memberikan pengalaman yang
memuaskan kepada pelanggan, hal tersebut bisa menciptakan emosi positif yang berdampak pada
peningkatan kepuasan pelanggan tersebut (Siregar et al., 2022). Pada pendekatan experiential
marketing layanan serta produk harus bisa memunculkan sensasi serta pengetahuan yang bisa
menjadi dasar kepuasan pelanggan (Kasakeyan et al., 2021). Penelitian yang dijalankan oleh
Hadiputri et al., (2022), Reza et al., (2022), Ula et al., (2023), Istiana serta Kurriwati (2022)
memberikan bukti jika experiental marketing memberi pengaruh signifikan pada kepuasan
pelanggan. Dari uraian tersebut, hipotesis yang bisa dirumuskan pada studi ini ialah:
H1: Experiential marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan Toko
Emas Gallery Kohinoor.
Experiential marketing ialah strategi promosi yang bisa diterapkan oleh perusahaan untuk
mendorong pembelian serta memperoleh pembelian berulang dari pelanggan (Karuniatama et al.,
2020). Melalui penerapan experiential marketing, perusahaan bisa memperoleh keunggulan
kompetitif yang memungkinkan pelanggan membedakan produk atau layanan dari perusahaan
dengan pesaing lainnya. Hal ini pada akhirnya bisa membentuk loyalitas pelanggan terhadap
merek atau produk tersebut (Hidayanti serta Widiyanti, 2023). Hal itu relevan dengan kajian yang
dijalankan oleh Kadafi serta Novita (2021), Adnan (2022), Fauzi serta Quintania (2021) yang
menemukan jika experiental marketing memberi pengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan.
Dari uraian tersebut, hipotesis yang bisa dirumuskan pada studi ini ialah:
H2 : Experiential marketing berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan Toko
Emas Gallery Kohinoor.
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Setiap organisasi harus mengupayakan agar pelanggan merasa puas dengan menawarkan
produk dan layanan yang unggul dibandingkan pesaingnya. Hal ini diperlukan untuk
mempertahankan posisi mereka di pasar yang semakin ketat. Ketika pelanggan merasa puas,
mereka cenderung memberikan umpan balik positif, yang pada akhirnya bisa berujung pada
pembelian kembali produk atau layanan dari perusahaan tersebut. Oleh karena itu, memberikan
pengalaman yang memuaskan bagi pelanggan menjadi kunci untuk menjaga keberlangsungan
bisnis di tengah persaingan yang meningkat (Prastiwi serta Rivai, 2022). Ketika pelanggan
merasa jika kebutuhan mereka telah terpenuhi serta mereka merasa puas, mereka cenderung
menjadi loyal dan tidak akan mencari alternatif dari perusahaan lain. Penelitian yang dijalankan
olen Azhar dan Nirawati (2022), Hilman serta Marlena (2020), Gultom et al., (2020), (Aleron
serta Nurhadi, 2022) memberikan bukti jika kepuasan pelanggan memberi pengaruh positif serta
signifikan pada loyalitas pelanggan. Dari uraian itu, hipotesa yang bisa dirumuskan pada studi ini
ialah:

H3: Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan Toko Emas
Gallery Kohinoor.

Penelitian yang dijalankan oleh Triwahyuni serta Zuhroh (2020), Ananda (2022), Pratiwi
(2021), Muljani (2021), Hidayanti serta Widiyanti, (2023) yang menemukan jika experiential
marketing memberi dampak positif serta signifikan pada loyalitas pelanggan dengan melalui
mediasi kepuasan pelanggan. Dari uraian itu, hipotesa yang bisa dirumuskan pada studi ini ialah:
H4 : Experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

melalui mediasi kepuasan pelanggan pada pelanggan Toko Emas Gallery Kohinoor.

Metode Penelitian

Menurut penjelasan hipotesis yang disajikan, struktur pemikiran yang menjadi landasan
pada studi ini bisa diterangkan seperti berikut.
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Gambar 1. Kerangka Berpikir
Sumber : Hidayanti dan Widiyanti, (2023)

Sesuai dengan fokus penelitian, metode yang dipergunakan dalam studi ini ialah
pendekatan kuantitatif. Studi ini dijalankan di Gallery Kohinoor yang terletak di Jalan Hasanudin
nomor 125-128, Denpasar. Populasi pada studi ini ialah seluruh pelanggan yang pernah
menjalankan pembelian di Gallery Kohinoor pada tahun 2020 dengan jumlah 52.033 orang. Pada
studi ini, metode pengambilan sampel yang dipergunakan ialah purposive sampling, yang
memilih pelanggan yang telah menjalankan lebih dari satu kunjungan atau pembelian di toko
Gallery Kohinoor. Prosedur ini dirancang untuk mencakup pelanggan dengan tingkat interaksi
yang berulang dengan toko. Untuk menganalisa data, studi ini memakai teknik path analysis,
yang memungkinkan pemahaman mendalam tentang hubungan antara variabel-variabel yang
diamati.

Hasil Penelitian dan Pembahasan

Tabel 1. Substruktur 1 (Model 1)

Model Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -2.747 1.978 -1.388 0.168
Experiential marketing 0.242 0.054 0.359 4.503 0.000
Kepuasan pelanggan 0.690 0.112 0.490 6.149 0.000

R Square =0,556

Sumber: Data diolah, 2024
Sesuai dengan tabel 1., bisa diketahui jika variabel experiential marketing memiliki

koefisien senilai 0,242 berarti experiential marketing mempunyai arah pengaruh positif terhadap

Tien Galuh Intan, dkk | 1412



e-1ISSN2774-7085 Widya Amrita:Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata
Juli 2024, Vol. 4 (No. 7): Hal 1408-1418

loyalitas pelanggan. Variabel kepuasan pelanggan memiliki koefisien senilai 0,696 berarti
kepuasan pelanggan mempunyai arah pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Tabel 2. Substruktur 2 (Model 2)

Model Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta T Sig.
1  (Constant) 10.023 1.465 6.840 0.000
experiential marketing 0.254 0.041 0.530 6.190 0.000

R Square =0,281
Sumber: Data diolah, 2024

Sesuai dengan tabel 2., bisa diketahui jika variabel experiential marketing memiliki
koefisien senilai 0,254 berarti experiential marketing mempunyai arah pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Dengan menjalankan analisa terhadap substruktur 1 dan 2, kita bisa mengidentifikasi
seberapa besar dampak langsung, dampak tidak langsung, serta dampak keseluruhan antar
variabel. Proses perhitungan pengaruh antar variabel dijalankan dengan cermat seperti yang
dijelaskan di bawah ini.

Tabel 3. Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung dan Pengaruh Total

Pengaruh Pengaruh Pengaruh Tidak Pengaruh - .
Variabel Langsung Langsung Melalui M Total Signifikan Hasil
X—»Y 0,242 0,175 0,417 0,000 Signifikan
M—> Y 0,690 - 0,650 0,000 Signifikan
X—» M 0,254 - 0,110 0,000 Signifikan

Sumber: Data diolah, 2024

Hasil analisa data secara statistik memberikan bukti jika ada dampak positif serta
signifikan antara variabel experiential marketing pada loyalitas pelanggan di Toko Emas
Gallery Kohinoor sebab nilai Sigifikansi 0,000 < 0,05. Adapun Sesuai dengan pernyataan 100
responden yang termasuk pelanggan Toko Emas Gallery Kohinoor melalui pengisian
kuesioner, bisa diketahui jika pelanggan memiliki persepsi jika experiential marketing pada
Toko Emas Gallery Kohinoor ialah baik. Dari 10 item pernyataan itu, sebagian banyak
responden memiliki pandangan yang positif pada variabel experiential marketing. Hal tersebut
juga sesuai dengan tanggapan responden atas loyalitas pelanggan dimana hal tersebut
mengindikasikan pengaruh yang signifikan. Penelitian yang dijalankan oleh Ula et al., (2023)
memberikan bukti jika experiental marketing memberi pengaruh signifikan pada kepuasan
pelanggan.

Hasil analisa data secara statistik memberikan bukti jika terdapat pengaruh positif serta
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signifikan antara variabel experiential marketing terhadap kepuasan pelanggan Toko Emas
Gallery Kohinoor karena nilai Sigifikansi 0,000 < 0,05. Sesuai dengan pernyataan 100
responden yang termasuk pelanggan Toko Emas Gallery Kohinoor melalui pengisian
kuesioner, bisa diketahui jika pelanggan memiliki persepsi jika experiential marketing pada
Toko Emas Gallery Kohinoor ialah baik. Dari persepsi para responden yang positif pada
variabel experiential marketing itu, bisa dinyatakan jika experiential marketing yang diberikan
Toko Emas Gallery Kohinoor mampu untuk diterima serta dirasakan oleh pelanggan guna
mendapatkan kepuasaan pelanggan Toko Emas Gallery Kohinoor. Hal itu relevan dengan
kajian yang dijalankan oleh Adnan (2022) yang menemukan jika experiental marketing
memberi pengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan.

Hasil uji hipotesis memperlihatkan jika kepuasan pelanggan memberi dampak positif
serta signifikan loyalitas pelanggan di Toko Emas Gallery Kohinoor karena nilai Sig. 0,000 <
0,05. Adapun Hasil studi ini memperlihatkan jika membangun kepuasan pelanggan bagi Toko
Emas Gallery Kohinoor sangatlah penting karena melalui kepuasan yang tinggi tentu akan
memberikan dorongan kepada pelanggan bersikap loyal terhadap Toko Emas Gallery
Kohinoor. Penelitian yang dijalankan oleh Azhar dan Nirawati (2022), memberikan bukti jika
kepuasan pelanggan memberi pengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan.

Hasil pengujian hipotesis peran kepuasan pelanggan dalam memediasi hubungan
experiential marketing pada loyalitas pelanggan memperlihatkan nilai Znitung (3,88) > Ztabel
(1,96), sehingga bisa diketahui jika peran kepuasan pelanggan bisa memediasi experiential
marketing terhadap loyalitas pelanggan pelanggan dengan cara positif serta signifikan pada
Toko Emas Gallery Kohinoor. Oleh karena itu, bisa dinyatakan jika semakin baik experiential
marketing sehingga akan menguatkan loyalitas pelanggan yang signifikan dengan melalui
kepuasan yang didapatkan pelanggan. Munculnya loyalitas pelanggan bukan hanya dampak
secara langsung dari baiknya experiential marketing, melainkan juga karena adanya kepuasan
dari pelanggan. Adapun Hasil itu memberikan bukti jika munculnya rasa puas yang dirasakan
oleh pelanggan Toko Emas Gallery Kohinoor yang terjadi karena adanya experiential
marketing yang dianggap baik di mata pelanggan, bisa memberi pengaruh terciptanya loyalitas
pelanggan pelanggan pada Toko Emas Gallery Kohinoor. Penelitian yang dijalankan oleh
Triwahyuni serta Zuhroh (2020), Ananda (2022), Pratiwi (2021), Muljani (2021), Hidayanti

serta Widiyanti, (2023) yang menemukan jika experiential marketing memberi dampak positif

Tien Galuh Intan, dkk | 1414



e-1ISSN2774-7085 Widya Amrita:Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata
Juli 2024, Vol. 4 (No. 7): Hal 1408-1418

serta signifikan di loyalitas pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan.

Simpulan

Hasil analisa memperlihatkan jika 1) experiential marketing memberi pengaruh signifikan
pada loyalitas pelanggan, serta 2) experiential marketing memberi pengaruh signifikan pada
kepuasan pelanggan, serta 3) kepuasan pelanggan memberi pengaruh signifikan loyalitas
pelanggan, serta 4) kepuasan pelanggan berperan signifikan dalam memediasi experiential
marketing pada loyalitas pelanggan. Adapun saran yang bisa diberikan ialah Toko Emas Gallery
Kohinoor diharapkan bisa memberikan potongan harga untuk pelanggan yang memberikan
testimoni melalui Instagram atau media sosial lainnya, selalu siap untuk melayani kebutuhan
pelanggan serta lebih tepat dan cepat dalam memberi pelayanan yang diperlukan serta
menjalankan pelatihan rutin untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar kemampuannya tetap

relevan dalam melayani pelanggan.
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