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PENGARUH HARGA DAN EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING
( Studi Kasus pada Konsumen Layanan General Repair PT Nasmoco Pemuda
Semarang ).

ABSTRAK

Tingginya pertumbuhan bisnis Layanan General Repair di Indonesia mengakibatkan
ketatnya persaingan, sehingga perusahaan harus pintar mencermati perilaku konsumen.
Dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan pada Layanan General Repair PT
Nasmoco Pemuda Semarang, penting sekali untuk mempertahankan kepuasan konsumen.
Unsur pemasaran yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan yaitu harga dan
experiential marketing. Jumlah pelanggan Layanan General Repair PT Nasmoco Pemuda
mengalami fluktuatif yang disebabkan adanya perubahan komitmen pelanggan. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan experiential marketing terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada
Layanan General Repair PT Nasmoco Pemuda Semarang.

Tipe penelitian ini adalah explanatory research dengan metode accidental sampling
sebelum pandemi dan purposive sampling setelah pandemi. Teknik pengumpulan data
menggunakan wawancara dan kuesioner kepada 100 responden yang pernah melakukan
service pada layanan General Repair PT Nasmoco Pemuda Kota Semarang yang
berdomisili Kecamatan Semarang Tengah, Semarang Utara, Semarang Timur, Semarang
Selatan, Gajahmungkur dan Candisari. Wilayah tersebut merupakan kontributor sebagian
besar pelanggan Layanan General Repair PT Nasmoco Pemuda Semarang. Teknik analisis
data menggunakan aplikasi SPSS 21.0 serta analisis sobel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
experiential marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, harga dan experiential
marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kemudian harga berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan, experiential marketing berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, terdapat
pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen, dan terdapat
pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen.

Saran dalam penelitian ini adalah meningkatkan daya saing harga dengan menawarkan
potongan harga yang lebih menarik pada layanan General Repair PT Nasmoco Pemuda
Semarang dan lebih memperhatikan fasilitas yang ada pada layanan General Repair PT
Nasmoco Pemuda Semarang seperti WiFi.

Kata Kunci: Harga, Experiential Marketing, Kepuasan Konsumen, Loyalitas
Pelanggan
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THE EFFECT OF PRICE AND EXPERIENTIAL MARKETING TO
CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION AS
VARIABLE INTERVENING
( Case Study General Repair Service PT Nasmoco Pemuda Semarang Customer ).

ABSTRACT

The high growth of General Repair Services in Indonesia has resulted in intense
competition among companies. It is crucial to maintain customer satisfaction in
increasing customer loyalty. Total of customers General Repair Service of PT Nasmoco
Pemuda Semarang has fluctuated due to customer commitment changes. This study
aims to determine the effect of price and experiential marketing on customer loyalty
through customer satisfaction as an intervening variable in the General Repair Service
of PT Nasmoco Pemuda Semarang.

This research is explanatory research with an accidental sampling method before the
pandemic and purposive sampling after the pandemic. It used interviews and
questionnaires as a data collection technique to 100 respondents, whoever uses General
Repair service at PT Nasmoco Pemuda Semarang City. The data covered area on
Central Semarang, North Semarang, East Semarang , South Semarang, Gajahmungkur,
and Candisari. This sub-districts are the largest contributor to the General Repair
Service of PT Nasmoco Pemuda Semarang customers. This research used the SPSS
21.0 application and Sobel analysis.

The results of this research showing that price affects customer satisfaction, experiential
marketing affect customer satisfaction, price and experiential marketing affect customer
satisfaction. Then price affects customer loyalty, experiential marketing affect customer
loyalty, customer satisfaction affects customer loyalty, there is an effect of price on
customer loyalty through customer satisfaction, and there is an effect of experiential
marketing on customer loyalty through customer satisfaction.

The suggestion of this research is to improve price competitiveness by offering some
discounts to be more engaging. Other than that, to not neglect the quality of the facilities
that already served at PT Nasmoco Pemuda Semarang General Repair, for example,
WiFi.

Kevwords: Price, Experiential Marketing, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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