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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis
faktor-faktor yang mempengaruhi Experiential Marketing dan
Service Quality terhadap Repurchase Intention melalui Customer
Satisfaction pada CGV Cinemas di Marvell City Surabaya.

Penelitian ini menggunakan penelitian kasual. Teknik
pengambilan sampel menggunakan non probability sampling dengan
cara purposive sampling. Sampel yang digunakan sebanyak 150
responden yang pernah menonton minimal satu kali dalam satu bulan
terakhir di CGV Cinemas Marvell City Surabaya. Alat pengumpulan
data yang digunakan adalah kuesioner. Teknik analisis data yang
digunakan adalah  Structural Equation Modelling dengan
menggunakan program LISREL.

Hasil penelitian membuktikan bahwa Experiential Marketing
dan Service Quality memiliki pengaruh yang signifkan terhadap
Repurchase Intention melalui Customer Satisfaction.

Saran yang diajukan adalah untuk memberikan pengalaman
yang dapat membangkitkan suasana hati pelanggan, memberikan
perhatian secara individu dan meberikan kepercayaan yang lebih
kepada pelanggan.

Kata Kunci: Experiential Marketing, Service Quality, Customer
Satisfaction dan Repurchase Intention
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ABSTRACT

The study aims to test and analyze the factors that affect the
experiential marketing and service quality to repurchase intention
through customer satisfaction on CGV Cinemas in Marvell City
Surabaya.

The research uses casual research. Sampling technique using
non probability sampling by purposive sampling. The sample used
150 respondents who have watched at least once a month in CGV
Cinemas Marvell City Surabaya. The data collection tool used is
guestionnaire. Data analysis technique used is Structural Equation
Modeling by using LISREL program.

The result of this study indicate that Experiential Marketing
and Service Quality have influence on Repurchase Intention through
Customer Satisfaction.

Researcher provides advice to develop experiences that can
evoke the mood of customers, give individual attention and give more
confidence to customers.

Keywords: Experiential Marketing, Service Quality, Customer
Satisfaction and Repurchase Intention
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