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ABSTRAK 

 

 Selain rumah, masyarakat tentu memiliki tempat lain yang dituju untuk 

bersantai atau berkumpul bersama dengan teman maupun keluarga. Salah satu 

tempat yang banyak didatangi oleh masyarakat khususnya anak remaja adalah 

kafe. Di kafe mereka dapat bersantai sejenak sambil menikmati kopi atau sekedar 

hanya ingin membeli minuman kesukaan mereka. Saat ini sudah banyak tersebar 

kafe-kafe yang mudah ditemui di berbagai sudut Kota Surabaya. 

Dalam penelitian ini, penguji ingin menguji apakah experiential marketing 

dan service quality akan mempunyai pengaruh terhadap customer satisfaction dan 

repurchase intention. Yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah Kopi 

Kenangan di Surabaya. Sampel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

sebanyak 120 sampel dengan teknik purposive sampling. Dalam penelitian ini 

penguji menggunakan data primer yang dimana data tersebut diperoleh langsung 

dari konsumen-konsumen Kopi Kenangan melalui kuisioner yang disebarkan di 

Kopi Kenangan Surabaya. Teknik analisis data yang digunakan adalah SEM 

dengan menggunakan LISREL. 

 Hasil yang ditunjukkan dalam penelitian ini mengatakan bahwa 

experiential marketing memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction dan repurchase intention yang berarti bahwa dengan 

memberikan pengalaman yang positif dan menyenangkan tentunya memuaskan 

keinginan dari konsumen dan akan meningkatkan tingkat kepuasan konsumen 

ketika sedang berada di Kopi Kenangan. Seiring meningkatnya kepuasan 

konsumen karena pengalaman menyenangkan yang konsumen terima turut 

meningkatkan keinginan konsumen untuk melakukan pembelian kembali di Kopi 

Kenangan Surabaya. Namun service quality memiliki pengaruh yang positif 

namun tidak signifikan terhadap customer satisfaction dan repurchase intention 

yang berarti bahwa pelayanan yang selama ini diberikan oleh pihak Kopi 

Kenangan belum cukup  untuk memenuhi kepuasan konsumen ketika berada di 

Kopi Kenangan. Hal ini tidak berarti akan menurunkan minat konsumen untuk 

melakukan pembelian kembali dimasa yang aan datang karena masih dapat 

dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti promo ataupun adanya menu baru dan 

unik yang ditawarkan. 

 

Kata kunci: experiential marketing, service quality, customer satisfaction, 

repurchase intention 
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THE EFFECT OF EXPERIENTIAL MARKETING AND SERVICE 

QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AND 

REPURCHASE INTENTION IN KOPI KENANGAN 

SURABAYA 

 

ABSTRACT 

 In addition to home, the community certainly has another place to relax 

or gather with friends and family. One of the places visited by the public, 

especially teenagers, is a cafe. In the cafe they can relax for a while while 

enjoying coffee or just want to buy their favorite drink. Nowadays there are many 

cafes that are easily found in various corners of Surabaya. 

 In this study, the testers wanted to test whether experiential marketing 

and service quality would have an influence on customer satisfaction and 

repurchase intention. The object of this research is Kopi Kenangan in Surabaya. 

The research sample used in this study were 120 samples with a purposive 

sampling technique. In this study the examiners used primary data where the data 

was obtained directly from consumers of Kopi Kenangan through questionnaires 

distributed in Kopi Kenangan Surabaya. The data analysis technique used is SEM 

using LISREL. 

The results shown in this study say that experiential marketing has a 

positive and significant effect on customer satisfaction and repurchase intention, 

which means that by providing a positive and pleasant experience, it certainly 

satisfies the desires of consumers and will increase the level of consumer 

satisfaction while in Kopi Kenangan. Along with the increase in consumer 

satisfaction because of the pleasant experience that consumers receive helped 

increase the desire of consumers to make repurchases at Kopi Kenangan 

Surabaya. However, service quality has a positive but not significant effect on 

customer satisfaction and repurchase intention, which means that the services that 

have been provided by the Kopi Kenangan have not been enough to meet 

customer satisfaction while in Kopi Kenangan. This does not mean that it will 

reduce the interest of consumers to buy back in the future because it can still be 

influenced by several factors such as promos or the existence of new and unique 

menu offered. 

Keywords: experiential marketing, service quality, customer satisfaction, 

repurchase intention 
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