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ABSTRAK

AGUNG IRSYAD TRILAKSONO, 18042010068, Pengaruh Experiential Marketing
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel
Intervening (Studi pada Gojek di Surabaya)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : (1) pengaruh experiential marketing terhadap
kepuasan pelanggan Gojek; (2) pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas
pelanggan Gojek. Populasi penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan
aplikasi Gojek di wilayah Surabaya. Jumlah sampel pada penelitian ini adalah sebanyak
100 responden. Teknik pengambilan sampel yaitu dengan cara teknik purposive sampling
dengan kriteria konsumen dengan usia £ 17 tahun ke atas dan sudah menggunakan jasa
aplikasi Gojek lebih dari satu kali yang berada di wilayah Surabaya. Teknik analisis data
menggunakan Partial Least Square dengan software smartPLS 3.0

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa experiential marketing memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. demikian juga, experiential markerting
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. secara tidak langsung
experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Experiential Marketing, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

AGUNG IRSYAD TRILAKSONO, 18042010068, The Effect of Experiential Marketing
on Customer Loyalty through Customer Satisfaction as an Intervening Variable (Case
Study on Gojek in Surabaya)

This study aims to determine: (1) the effect of experiential marketing on Gojek customer
satisfaction; (2) the effect of experiential marketing on Gojek customer loyalty. The
population of this study are consumers who have used the Gojek application in the
Surabaya area. The number of samples in this study were 100 respondents. The sampling
technique was purposive sampling with the criteria of consumers aged + 17 years and
over and had used the Gojek application service more than once in the Surabaya area.
Data analysis technique using Partial Least Square with software smartPLS 3.0

The results of this study indicate that experiential marketing has a positive and significant
effect on customer satisfaction. Likewise, experiential marketing has a positive and
significant effect on customer loyalty. indirectly experiential marketing has a positive and

significant effect on customer loyalty through customer satisfaction.

Keywords: Experiential Marketing, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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