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PENGARUH PENERAPAN EXPERIENTIAL MARKETING DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
USAHA KECIL OUTLET FUTURE CLASSIC CLOTHING REMBANG

ABSTRAK

Banyaknya usaha distro yang ada di Kabupaten Rembang membuat pemilik distro
berloma memenangkan persaingan. Salah satu caranya dengan memiliki kepuasan
konsumen yang tinggi. Kepuasan konsumen yang tinggi dapat dipengaruhi oleh
penerapan experiential marketing yang baik dan kualitas pelayanan yang baik.
Kenyataanya, tidak semua usaha distro memiliki kepuasan konsumen yang tinggi
termasuk outlet future classic Rembang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh antara penerapan experiential marketing dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada usaha kecil outlet future classic clothing Rembang. Tipe
penelitian ini yaitu explanatory research dengan metode purposive sampling.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dengan menyebarkan kuesioner dan
wawancara kepada 100 orang responden yang pernah melakukan pembelian pada
outlet future classic clothing Rembang minimal 2 kali. Metode analisis data yang
digunakan adalah analisi regresi dengan menggunakan aplikasi SPSS 25.0. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan experiential marketing berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, begitu juga dengan kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, serta terdapat pengaruh antara penerapan
experiential marketing dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
Adapun saran yang diberikan kepada pihak outlet future classic pada aspek
experiential marketing perlu adanya perubahan serta inovasi pada aspek perihal
memberikan diskon yang menarik, memberikan free product setiap adanya
pembelanjaan minimal, mengadakan event yang menarik dengan grup band asal
Rembang dan mengadakan bazar expo yang bagus dengan distro lain di Rembang.
Pada aspek kualitas pelayanan perlu adanya perubahan serta inovasi pada aspek
daya tanggap karyawan outlet future classic dalam merespon keluhan konsumen,
karyawan outlet future classic dapat memberikan solusi terhadap keluhan
konsumen, karyawan outlet future classic cepat dalam menangani keluhan dari para
konsumen, kelengkapan produk yang ada pada outlet future classic dan pengaturan
tata ruang outlet future classic yang selalu diperhatikan dan diperbaharui.

Kata kunci : Experiential Marketing, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

VI



THE EFFECT OF THE IMPLEMENTATION OF EXPERIENTIAL
MARKETING AND QUALITY OF SERVICE ON CUSTOMER
SATISFACTION IN SMALL OUTLET FUTURE CLOTHING REMBANG
ABSTRACT

The number of distribution businesses in Rembang Regency makes the owner of
the Loma distribution win the competition. One way is to have high customer
satisfaction. High consumer goals can be influenced by the application of good
experiential marketing and good service quality. In fact, not all distribution
businesses have high customer satisfaction, including the future classic Rembang
outlet. This study aims to determine the effect of the application of experiential
marketing and service quality on consumer satisfaction at small business outlets
future classic clothing Rembang. This type of research is explanatory research with
purposive sampling method. The data collection technique used was by distributing
questionnaires and interviewing 100 respondents who had made a purchase at the
Rembang future classic clothing outlet at least 2 times. The data analysis method
used is regression analysis using the SPSS 25.0 application. The results of this study
indicate that the application of experiential marketing affects consumer satisfaction,
as well as service quality affects consumer satisfaction, and there is an influence
between the application of experiential marketing and service quality on customer
satisfaction. Suggestions given to classic outlets on the experiential marketing
aspect need changes and innovations in the aspect of providing attractive discounts,
giving free products for every minimal purchase, holding interesting events with
bands from Rembang and holding a good expo bazaar with other distributions in
Rembang. In the aspect of service quality, changes and innovations are needed in
the responsiveness aspect of Future Classic outlet employees in responding to
consumer complaints, Future Classic outlet employees can provide solutions to
consumer complaints, Future Classic outlet employees in handling complaints from
consumers, completeness of existing products at the outlet future classic and future
classic outlet layouts that are always considered and updated.

Keywords: Experiential Marketing, Service Quality, Consumer Satisfaction
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