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ABSTRAK 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang menganalisis Pengaruh Experiential Marketing Dan Customer 

Value Terhadap Kepuasan Pelanggan Café Marvel.id di Mojokerto. Sebagai variable penelitian ini adalah 

experiential marketing dan customer value sebagai variable bebas serta kepuasan pelanggan sebagai variable 

terikat. Sebagai populasi penelitian ini adalah pelanggan Café Marvel.id, sedangkan sampel penelitian ini adalah 

sebanyak 100 pelanggan yang pengambilan sampelnya dengan cara accidental sampling. Dalam pengumpulan 

data menggunakan kuesioner, sedangkan analisis datanya menggunakan Teknik regresi linier berganda dengan 

bantuan program SPSS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa experiential marketing secara signifikan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, begitu juga customer value juga secara signifikan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Experiential marketing, Customer Value dan Kepuasan Pelanggan 

 

ABSTRACT 

This research is a quantitative research that analyzes the Effect of Experiential Marketing and Customer Value on 

Customer Satisfaction at Café Marvel.id in Mojokerto. The variables in this study are experiential marketing and 

customer value as the independent variables and customer satisfaction as the dependent variable. As the population 

of this study were the customers of Café Marvel.id, while the sample of this study were 100 customers whose 

sample was taken by accidental sampling. The data collection used a questionnaire, while the data analysis used 

multiple linear regression techniques with the help of the SPSS program. The results of this study indicate that 

experiential marketing has a significant positive effect on customer satisfaction, as well as customer value which 

also has a significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: Experiential marketing, Customer Value and Customer Satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

 

Bisnis food & beverage merupakan bisnis yang sangat menjanjikan. Dengan jumlah 

penduduk pada tahun 2021 mencapai jiwa yang tentunya setiap hari membutuhkan makan dan 

minum ini maka Indonesia merupakan pasar yang sangat potensial bagi bisnis makanan dan 

minuman.( Jumlah Penduduk Indonesia 276 Juta, 2021)   

Demikian halnya dengan kota Mojokerto yang wilayah geografis diapit oleh Kota besar 

seperti Surabaya, Gresik dan Sidoarjo yang membuat bisnis ini sangat potensial dibidang 

industri kuliner. Industri makanan dan minuman ini juga mampu bertahan menghadapi krisis 

karena industri ini menjadi kebutuhan pokok bagi semua orang terutama konsumen dari kota 

metropolitan yang membutuhkan tempat café dengan konsep alam terbuka.  Seperti contohnya 

fenomena keterkaitan  existential marketing dan  client value pada study case milik( Maria 

Theressa Lisye Purek, 2018) pada pengambilan data di salah satu tempat makan di Kupang 

dengan hasil dimana jika pelanggan telah melakukan kunjungan pada tempat makan tersebut 

maka secara otomatis pelanggan telah merasakan  existential marketing dan kepuasaan saat 

berkunjung.  

Dimana terdapat hubungan dengan nilai pelanggan. Pengalaman yang dirasakan serta 

nilai pelanggan juga mampu mempegaruhi keputusan pembelian ulang pada Subasuka Paradise 
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Restaurant. Kertajaya dalam Sriayudha menegaskan bahwa layanan dan kegiatan promosi di  

period  ultramodern saat ini haruslah menghasilkan suatu memorable experience sehingga 

mampu memberikan kesan yang mendalam bagi konsumen dan kepuasan ketika 

menggunakannya.( Kertajaya Sriyudha, 2013) 

Seperti fenomena yang baru- baru ini terjadi pada CaféMarvel.id Mojokerto, dimana 

disaat epidemic ini café tersebut mendapatkan banyak pelanggan melalui Experiential 

Marketing seperti memanfaatna alam sekitar sehingga menciptakan nilai pelanggan saat hadir 

pada café tersebut dua hal ini dapat mempengaruhi timbulnya kepuasan pelanggan.   

Penjelasan tersebut menjelaskan bahwa sangat pentingnya sebuah Experiential 

Maketing pada usaha café yang ditawarkan kepada pelanggan untuk menghasilkan sebuah 

kepuasan pelanggan, sehingga masalah penelitian ini 1) Apakah Experiential Marketing 

berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan CaféMarvel.id di Mojokerto, 2) Apakah client Value 

berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan CaféMarvel.id di Mojokerto, 3) Apakah Experiential 

Marketing dan client Value berpengaruh simultan pada Kepuasan Pelanggan CaféMarvel.id di 

Mojokerto. 

 

Manajemen Pemasaran  
Manajemen pemasaran adalah upaya merencanakan, melaksanakan (terdiri dari perencanaan, 

pengarahan, koordinasi), dan pengendalian atau mengarahkan kegiatan pemasaran dalam suat

u organisasi untuk mencapai tujuan manajemen secara efektif dan efisien. (Linardo, 2018).  

 

Asosiasi Pemasaran  

Amerika mendefinisikan pemasaran sebagai proses organisasi dan serangkaian aktivitas 

untukmenciptakan, mengkomunikasikan, dan menghargai pelanggan serta mengelola hubung

an pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pemegang saham (Kotler dan 

Keller, 2017). Manajemen produk adalah seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan memperol

eh, mempertahankan, dan mengembangkan pelanggan dengan menyediakan, menyampaikan, 

dan memberikan nilai terbaik kepada pelanggan (Kotler dan Keller 2017). 

 

Experiential marketing 

Experiential marketing adalah bentuk pemasaran baru di mana konsumen 

menggunakan dan berinteraksi dengan merek secara emosional. Experiential marketing 

memberi pelanggan manfaat dari produk atau layanan mereka, bukan pemasaran konsumen. 

Hal ini memberi pelanggan kesempatan untuk membuat keputusan yang tepat tentang 

pembelian suatu produk atau layanan. Experiential marketing dapat menarik emosi positif pada 

pelanggan, konsumen mungkin setia atau tidak. Jika konsumen memiliki pengalaman buruk 

terhadap produk atau jasa suatu perusahaan, mereka mungkin akan meninggalkan perusahaan 

tersebut dan beralih ke pesaingnya. Experiential marketing memiliki empat karakteristik: 

Fokus pada pengalaman pelanggan, mempelajari bagaimana sesuatu digunakan, mempelajari 

bahwa pelanggan adalah pengambil keputusan yang rasional dan emosional dan bagaimana 

mereka digunakan. Menurut Schimt (2014), experiential marketing memiliki banyak manfaat, 

seperti merevitalisasi merek yang sedang menurun, membedakan produk dari produk pesaing, 

menciptakan citra dan merek perusahaan, mendorong inovasi, dan mendorong uji coba, 

pembelian, dan yang paling penting, pendaftaran. Konsumen loyal terhadap merek. Beberapa 

pengalaman terbaik antara lain: a. Meningkatnya penurunan merek, b. Membedakan produk 

yang sama dengan produk pesaing, c. Menciptakan citra dan identitas perusahaan,d. 

Mempromosikan inovasi dan e. Pembelian, termasuk masa percobaan, merupakan karakteristik 

penting dari pelanggan setia. Schimt (2014) menyatakan bahwa Experiential Marketing Theory 

berfokus pada dua konsep utama: Experience Measures (SEMs) dan Experience Providers. 
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Nilai pelanggan 

Nilai pelanggan Menurut Tjiptono (2016), nilai pelanggan diartikan sebagai hubungan 

emosional yang berkembang antara pelanggan dan produsen setelah pelanggan menggunakan 

produk dan jasa perusahaan dan menemukan bahwa produk atau jasa tersebut memberikan nilai 

tambah. Artinya nilai tidak hanya berarti manfaat dari hasil karya yang digunakan, namun 

keseluruhan rantai mulai dari proses pengiriman hingga layanan purna jual kepada pelanggan 

merupakan nilai yang dapat dinikmati oleh pelanggan. Ada 4 unsur utama nilai. nilai 

pelanggan, yaitu: 1) Nilai emosional, 2) Nilai sosial, 3) Kualitas/nilai, 4) Nilai (harga) 

 

Kepuasan pelanggan 

Menurut Tjiptono (2016), kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam konsep 

pemasaran modern. Berdasarkan konsep di atas dapat kita pastikan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah tanggapan pelanggan berupa perasaan atau evaluasi terhadap penggunaan produk yang 

memenuhi harapan dan kebutuhannya. Skor kepuasan pelanggan merupakan tingkat kepuasan 

pelanggan ketika membandingkan produk yang diterima dengan harapannya. Kami 

menggunakan 5 indikator kepuasan pelanggan untuk menentukan apakah pelanggan kami 

secara umum puas dengan produk kami:  

1) Kualitas produk,  

2) Kualitas layanan pelanggan,  

3) Harga produk,  

4) Kemudahan mencari produk,  

5) Metode pemasaran.  

Berdasarkan penjelasan di atas, maka penelitian ini mempunyai hipotesis sebagai berikut:  

1) Terdapat hubungan yang signifikan antara Experience Marketing dengan kepuasan 

pelanggan pada Cafe Marvel. id di Mojokerto,  

2) Terdapat pengaruh yang signifikan antara Kepuasan Pelanggan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Cafe Marvel. id di Mojokerto,  

3) Terdapat pengaruh yang signifikan antara Marketing Experience dan Penjualan Pelanggan 

Cafe Marvel terhadap Kepuasan Pelanggan. Identitas di Mojokerto. 

 

METODE PENELITIAN 

 

Rancangan penelitian adalah pokok perencanaan yang bertujuan untuk membuat target 

yang akan dicapai dalam penelitian secara keseluruhan berjalan dengan baik sesuai apa yang 

direncanakan atau dikehendaki sehingga proses dan tujuan dari penelitian tersebut dalam 

memecahkan masalah bisa berjalan dengan baik pula serta jelas dan terstruktur. 

Dalam penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan proses menemukan 

penggalian informasi menggunakan data berupa angka sebagai alat menganalisis keterangan 

mengenai apa yang ingin diketahui. Peneliti menggunakan jenis penelitian yang bersifat 

kuantitatif, karena peneliti ingin mengetahui apakah Experiential Marketing, Customer Value 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Cafe Marvel.id di Mojokerto. 

Variabel penelitian yang pertama adalah "Experiential Marketing" yang diberi huruf 

(X1), variabel yang kedua adalah "Customer Value" yang diberi huruf (X2), dan variabel bebas 

adalah "Kepuasan Pelanggan" yang diberi huruf (Y) 

Pada penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh pelanggan Cafe Marvel.id di 

Mojokerto.  Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam permodelan adalah menggunakan 
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pendekatan jumlah indicator variable dikalikan dengan 5 sampai 10 sebagai mana pendapat 

(Ferdinand, 2014). Dengan demikian jumlah responden sebagai sampel penelitian ini adalah 

sebanyak 100 pelanggan Cafe Marvel.id di Mojokerto. 

              Kuesioner dalam penelitian ini terdiri dari pertanyaan-pertanyaan yang bersumber dari 

tiap-tiap indikator variabel penelitian. kuesioner yang digunakan bersifat tertutup yaitu 

responden hanya bisa menjawab sesuai pilihan jawaban yang telah peneliti sediakan. Skala 

yang digunakan untuk mengukur kuisioner adalah skala likert. Skala likert digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena 

sosial (Sugiyono, 2018:152). Dengan skala likert, maka variabel yang diukur akan dijabarkan 

menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk 

menyusun item-item instrumen yang dapat yang dapat berupa pernyataan - pertanyaan yang 

kemudian dijawab oleh responden. Skala likert secara umum menggunakan lima peringkat 

nilai, yaitu: (a) Sangat Setuju, (b) Setuju, (c) Ragu-ragu, (d) Tidak Setuju, (e) Sangat Tidak 

Setuju.  

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau 

kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012). Dalam penelitian ini menggunakan empat 

jenis variabel sebagai berikut: 1) Variabel Bebas (X1): Experiential Marketing, 2) Variabel 

Bebas (X2): Customer Value, 3) Variabel Terikat (Y): Kepuasan Pelanggan. 

Teknik Analisis Data adalah suatu metode atau cara untuk mengatur sebuah data 

menjadi informasi sehingga karakteristik data tersebut menjadi lebih mudah untuk dipahami 

dan juga berguna untuk menemukan solusi permasalahan, yang tertutama adalah masalah yang 

mengenai sebuah penelitian. Tujuan dari analisis data adalah untuk mendeskripsikan sebuah 

data sehingga dapat di pahami, dan juga untuk membuat kesimpulan atau menarik kesimpulan 

tentang karakteristik populasi yang berdasarkan data yang didapatkan dari sampel, yang 

biasanya ini dibuat dengan dasar pendugaan dan pengujian hipotesis.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil Penelitian 

Dalam analisis ini akan diketahui hasil-hasil pengujian yang menunjukkan nilai di 

pengaruhan antara variabel bebas terhadap variabel terikat. Hasil pengujian analisis regresi 

linier berganda diperoleh nilai konstanta dan besarnya koefisien regresi untuk masing-masing 

variabel   serta   diperoleh   persamaan   regresi   sebagai berikut: 

Y = 2,030 + 0,735X1 + 0,301X2 + e 

 

TABEL HASIL PENGAMATAN : 

NO. Variabel Eksogen Variabel Endogen Hasil 

1. X1 b1 0,735 

2. X2 b2 0,301 

 

Pengertian bahwa nilai koefisien regresi variabel X1 (b1X1) bernilai positif, mempunyai arti 

apabila jika Variabel Experiential Marketing semakin meningkat, maka Kepuasan Pelanggan 

juga semakin meningkat dengan besar peningkatanya 0,735 dimana jika Experiential 

Marketing naik satu satuan maka Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0,735 dengan asumsi  

bahwa  variable  lain  konstan.  

Kemudian untuk nilai koefisien regresi variabel X2 (b2X2) bernilai positif, mempunyai arti 

apabila Customer Value semakin meningkat, maka Kepuasan Pelanggan semakin meningkat 
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dengan besar peningkatanya 0,301 dimana jika Customer Value naik satu satuan maka 

Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0,301 dengan asumsi bahwa variable lain konstan.  

 

 

 

TABEL HASIL HIPOTESIS (UJI T) : 

 

Model 

Unstandardized 

Coef]icients 

Standardized 

Coef]icients 

 

 

T 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) ,220 ,022   ,000 

X1 ,567 ,341 .677 10,443 ,000 

X2 ,654 0,561 .624 3,205 ,002 

 

Diketahui bahwa nilai t-hitung variabel Experiential Marketing (X1) sebesar 10,443 

dengan tingkat signifikansi 0,000, maka (0,000 < 0,05).  Artinya dapat dinyatakan H0 ditolak 

dan H1 diterima yang mana variabel Experiential Marketing (X1) berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggang (Y). Hal ini telah terbukti bahwa hipotesis pertama terbukti 

kebenarannya. 

 

Pembuktian hipotesis kedua yang berbunyi "Customer Value berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan”. Dari hasil uji t yang dilakukan, pada variabel Customer Value(X2) 

mendapatkan nilai t-hitung sebesar 3,205 dengan nilai signifikansi sebesar 0,002 yang mana 

(0,002 < 0,05). Artinya bahwa H0 ditolak dan H2 diterima, yang dapat disimpulkan bahwa 

variabel Customer Value (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hal tersebut 

berarti pada hipotesis kedua telah terbukti kebenarannya. 

 

TABEL UJI F : 

 

Model Sum of 

ssquares 

DF Mean 

squares 

F Sig 

X1 

X2 

Y 

 

0,735 

0,301 

1,036 

4 

102 

106 

98.465 

2.550 

101.015 

334.284 ,000 

 

Diketahui bahwa hasil dari uji F dengan program SPSS didapatkan nilai F hitung 

sebesar 334,284 dengan signifikansi sebesar 0,000 dimana (0,000 < 0,05). Yang artinya H0 

ditolak dan H3 diteriama, yang berarti bahwa variabel Experiential Marketing (X1), Customer 

Value (X2), secara simultan atau bersama-sama berpengaruh terhadap variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y). Dan dapat dipastikan hipotesis ketiga telah terbukti kebenarannya. 

 

PEMBAHASAN 

 

Pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan pelanggan diCafe Marvel. Identitas 

Mojokerto Experiential marketing memiliki dampak yang kuat dan positif terhadap keputusan 

pembelian. Analisisnya dapat dilihat melalui uji t dengan nilai 0,000 < 0,05. Artinya 

Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Tren 
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koefisien β pada variabel Experiential Marketing terlihat dari koefisien B dengan nilai asumsi 

sebesar 0,735 menunjukkan bahwa jika Experiential Marketing ditingkatkan maka akan 

memberikan dampak sebesarterhadap kepuasan pelanggan di Cafe Marvel. ID 

Mojokerto.Mengingat dampak perubahan experiential advertising terhadap keputusan 

pembelian, maka hasil penelitian ini sejalan dengan pandangan Schitt (2014) dan hasil 

penelitian Budi Astuti dan Sumayanti (2015) mengenai kepuasan konsumen dan dampaknya 

terhadap keputusan pembelian. . melalui iklan berdasarkan pengalaman.  

Pengaruh Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan diCafe Marvel. Identitas 

MojokertoNilai pelanggan mempunyai pengaruh yang kuat dan positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Analisisnya dapat dilihat dengan nilai uji t sebesar 0,002 < 0,05. Artinya Nilai 

Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Kecenderungan 

koefisien β pada variabel Kepuasan Pelanggan terlihat dari nilai standar koefisien β sebesar 

0,301 menunjukkan bahwa semakin meningkat nilai pelanggan maka akan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan pada CafeMarvel. ID Mojokerto.Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan; Artinya hasil penelitian ini sesuai 

dengan pendapat Tjiptono (2016) dan hasil penelitian Yoana dan Edwin (2017). . Dimana nilai 

pelanggan sangat menentukan kepuasan konsumen dalam keputusan pembelian produk. 

Pengaruh Experiential Marketing, Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan diCafe 

Marvel. ID Mojokerto.Pengalaman Pemasaran, Nilai Pelanggan, dan alat memiliki dampak 

yang kuat dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Analisanya terlihat dengan nilai uji F 

sebesar 0,000 < 0,05.  

Koefisien determinasi variabel pengalaman produk, nilai pelanggan dan peralatan yang 

ditunjukkan dengan nilai R-square sebesar 0,873 menunjukkan bahwa Pengalaman pemasaran, 

nilai pelanggan pada Cafe Marvel dapat memberikan perbedaan atau berkontribusi terhadap 

perubahan pelanggan. id Mojokerto sebesar 87,3%. Mengenai pengaruh pemasaran dan 

persepsi nilai pelanggan terhadap keputusan konsumen, hasil penelitian ini juga sejalan dengan 

pendapat Kotler dan Armstrong (2018) serta penelitian Angeline dan Hatane (2015), Lia, 

Zainul dan Sunarti (2015) . 2020). Kepuasan dan keputusan konsumen bergantung pada banyak 

faktor, termasuk pengalaman pemasaran dan nilai pelanggan. 

 

SIMPULAN  

 

Experiential Marketing  memiliki pengaruh yang signifikan dan  positif  terhadap  

Keputusan Pembelian.  Hal ini menunjukkan apabila Experiential Marketing meningkat maka 

akan berpengaruh pada Kepuasan Pelanggan pada Cafe Marvel.id Mojokerto. Customer Value 

memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini 

menunjukkan apabila Customer Value meningkat maka akan berpengaruh pada Kepuasan 

Pelanggan pada Cafe Marvel.id Mojokerto. Experiential Marketing, Customer Value dan 

Fasilitas memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini 

menunjukkan apabila Experiential Marketing, Customer Value mampu memberikan variasi 

atau kontribusi terhadap variabel Kepuasan Pelanggan pada Cafe Marvel.id Mojokerto. 
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