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ARJUNDA DICKY MAHENDRA 

ABSTRAK 

 Pada zaman sekarang, perkembangan bisnis kopi di Surabaya sudah 

semakin meningkat. Keloyalitasan pelanggan menjadi poin utama tujuan 

keberlangsungan bisnis perkopian. Objek dalam penelitian ini adalah Hi Coffee 

Surabaya. Indikasi pengalaman yang didapat oleh pelanggan dan tingkat kepuasan 

pelanggan yang beragam. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis beberapa variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan Hi Coffee 

Surabaya yaitu antara lain variabel experiential marketing dan kepuasan pelanggan. 

berdasarkan latar belakang tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh experiential marketing dan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan di Hi Coffee Surabaya. 

 Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dengan 

menyebarkan kuesioner kepada 95 responden. Teknik analisis yang dipergunakan 

adalah Partial Least Square (PLS) untuk mengetahui kausalitas antar variabel yang 

dianalisis. 
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 Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diperoleh kesimpulan bahwa 

variabel experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, variabel kepuasan pelanggan berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: Experiential Marketing, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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