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ABSTRAKSI

Perusahaan ritel mengalami perkembangan yang sangat pesat seiring
dengan perkembangan zaman terbukti dengan semakin banyaknya
perusahaan ritel modern yang masuk dan berkembang di kota Surabaya.
Trend baru di dunia bisnis ritel modern konsumen dalam berbelanja bukan
lagi hanya sekedar tempat perbelanjaan yang lengkap dan harga yang
murah, melainkan konsumen saat ini membutuhkan tempat berbelanja yang
memberikan kenyamanan dalam berbelanja. Kualitas pelayanan (service
quality) merupakan dasar bagi perusahaan dan kepuasan pelanggan
(customer satisfaction) merupakan tanggapan pelanggan atas terpenuhinya
kebutuhannya. Loyalitas pelanggan (customer loyalty) merupakan bukti dari
emosi yang mentransformasikan perilaku pembelian berulang menjadi suatu
hubungan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui lebih jauh pengaruh
experiential marketing dan service quality terhadap customer satisfaction
dan customer loyalty pada Circle K Tenggilis Mejoyo Surabaya. Sampel
dalam penelitian ini berjumlah 95 responden dan diolah dengan
menggunakan uji regresi linier berganda. Hasil pembahasan dapat
disimpulkan bahwa : Experiential marketing berpengaruh positif terhadap
customer  satisfaction, Service quality berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction, Experiential marketing berpengaruh positif terhadap
customer loyalty, dan Service quality berpengaruh positif terhadap customer
loyalty hal ini disebabkan nilai signifikansi sebesar 0.000 (<0.05)

Kata kunci: experiential marketing, service quality, customer satisfaction

dan customer loyalty



ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF EXPERIENTIAL MARKETING,
SERVICE QUALITY FOR CUSTOMER SATISFACTION
AND CUSTOMER LOYALTY AT CIRCLE K
TENGGILIS MEJOYO SURABAYA

Abstract

Today retail companies have very rapid development proven by the
increasing number of modern retail companies that enter and growing in the
city of Surabaya. The new trend in modern retail business is customers no
longer just looking for an equipped shopping place with lower price, but
consumers now also need a shopping place that provides comfort in
shopping. Quality of service is the basic foundation for company and
customer satisfaction is the response on the fulfillment of customer needs.
Customer loyalty is a proof of emotion that transforms repetitive purchase
behaviors into a relationship.

This study aims to determine more further the effect of experential
marketing and service quality on customer satisfaction and loyalty at Circle
K Tenggilis Mejoyo Surabaya. The result of discussion can be summarized
that : (1) Experiential marketing affect positive the customer satisfaction,
Service quality affect positive the customer satisfaction, Experiential affect
positive the customer loyalty, and Service quality affect positive the
customer loyalty. this is due to the significance of 0000 (<0.05).

Key: experiential marketing, service quality, customer satisfaction

dan customer loyalty
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