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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh Experiential Marketing
melalui Customer Satisfaction terhadap Repurchase Intention pada Outlet J.CO di
Surabaya. Kuliner adalah salah satu bisnis yang tidak pernah habis untuk dibahas.
Adanya globalisasi menyebabkan perubahan yang berdampak juga terhadap bisnis
kuliner. Salah satu jenis kuliner yang digemari oleh masyarakat Indonesia adalah
donat. Banyaknya pesaing yang menjual produk yang sama menjadi tantangan
tersendiri bagi J.CO. Agar J.CO dapat terus menjadi yang terbaik maka J.CO
harus lebih meningkatkan experience yang akan diberikan kepada konsumen J.CO
khususnya melalui Experiential Marketing.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability
sampling dengan cara purposive sampling. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebesar 150 responden. Karakterstik responden dalam penelitian ini
adalah responden yang pernah mengkonsumsi J.CO minimal 2 kali dalam 1 tahun
terakhir. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner. Teknik analisis data yang
digunakan adalah analisis SEM dengan program LISREL.

Hasil penelitian membuktikan bahwa Experiential Marketing memiliki
pengaruh yang signifikan Customer Satisfaction; Experiential Marketing
memiliki  pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention; Customer
Satisfaction memiliki pengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention; dan
Experiential Marketing memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Repurchase
Intention melalui Customer Satisfaction.

Saran penelitian yang dapat diterapkan outlet J.CO adalah J.CO perlu
menambahkan pengharum ruangan di beberapa sudut Outlet nya, J.CO juga
sebaiknya lebih memberikan product knowledge pada karyawannya, J.CO perlu
untuk menambahkan variasi produk, dan juga melakukan inovasi pada tampilan
outlet nya.

Kata Kunci: Experiential Marketing, Service Quality, Customer Satisfaction
dan Repurchase Intention.
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THE EFFECT OF EXPERIENTIAL MARKETING THROUGH
CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS REPURCHASE INTENTION
ON J.CO OUTLETS IN SURABAYA

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of Experiential Marketing through
Customer Satisfaction on Repurchase Intention at J.CO Outlets in Surabaya.
Culinary is one business that has never run out to be discussed. The existence of
globalization causes changes that also affect the culinary business. One type of
culinary favored by Indonesian people is donuts. The number of competitors
selling the same product is a challenge for J.CO. In order for J.CO to continue to
be the best, J.CO must further enhance the experience that will be given to J.CO
consumers, especially through Experiential Marketing.

The sampling technique used is non probability sampling by means of
purposive sampling. The sample used in this study was 150 respondents.
Characteristics of respondents in this study were respondents who had consumed
J.CO at least 2 times in the last 1 year. Data was collected using a questionnaire.
The data analysis technique used is SEM analysis with the LISREL program.

The results of the study prove that Experiential Marketing has a significant
influence on Customer Satisfaction; Experiential Marketing has a significant
influence on Repurchase Intention; Customer Satisfaction has a significant
influence on Repurchase Intention; and Experiential Marketing has a significant
influence on Repurchase Intention through Customer Satisfaction.

The research suggestion that J.CO needs to add air freshener at several
corners of its Outlet, J.CO should also provide product knowledge to its
employees, J.CO needs to add a variety of products, and also innovate on the
display the outlet.

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