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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh experiential marketing dan kualitas 

pelayanan terhadap niat pembelian ulang di Waroeng Spesial Sambal dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian 

adalah konsumen Waroeng Spesial Sambal di Yogyakarta. Sampel ditentukan dengan purposive 

sampling dengan jumlah sampel sebanyak 245 orang. Metode analisis data yang digunakan adalah 

analisis jalur dengan  bantuan regresi sederhana dan uji sobel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

(1) Experiantial marketing dan kualitas pelayanan masing-masing berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. (2) Experiential marketing, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif  dan signifikan terhadap niat pembelian ulang. (3) Secara parsial experiential 

marketing dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap niat pembelian ulang dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi.  

 

Kata Kunci: Experiential Marketing, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Niat Pembelian Ulang 

 
Abstract 

This study aimed to investigate the influence of experiential marketing and quality of service 

on the repurchase intentionwith consumer satisfaction as the mediation variable. This study was a 

quantitative research study with survey method. The samples of this research were consumer of 

Waroeng Spesial Sambal in Yogyakarta. Data analysis used was the path analysis with the support of 

simple regression and sobel test.The result of this study showed that: (1) Each of the experiential 

marketing and quality of service had positive and significant impacts on customer satisfaction. (2) 

Each of the experiential marketing, quality of service, and customer satisfaction had positive and 

significant impacts on repurchase intention. (3) experiential marketing and quality of service partially 

had a positive and significant effect on repurchase intention with customer satisfaction as the 

mediation variable.  

 

Keywords: Experiential marketing, quality of service, customer satisfaction, and repurchase intention
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PENDAHULUAN 

Kuliner merupakan salah satu cabang 

bisnis yang menarik dan cukup menjanjikan 

untuk digeluti. Bisnis kuliner merupakan bisnis 

yang sedang berkembang di Indonesia. 

Munculnya berbagai makanan yang unik, wisata 

kuliner, dan tren kuliner sebagai gaya hidup 

masyarakat, menjadi bukti bahwa bisnis ini 

berkembang pesat. Menurut Setyanti (2012), 

bisnis kuliner menjadi pilihan banyak orang 

dengan alasan jenis bisnis yang lebih mudah 

dilakukan daripada bisnis lainnya. 

Salah satu wilayah dengan pertumbuhan 

bisnis kuliner yang tinggi adalah Yogyakarta. 

Hingga tahun 2017, dari sekitar 83.000 unit 

usaha kecil menengah (UKM) di DIY, 50%; 

diantaranya didominasi oleh industri di bidang 

kuliner dan minuman (semarang.bisnis.com). 

Selain itu jumlahpenduduk Yogyakarta pada 

tahun 2017 yang mencapai 3.606.111 jiwa 

(http://kependudukan.jogjaprov.go.id) tentu 

memicu para pelaku  bisnis untuk membentuk 

ide membuka usaha/bisnis di bidang kuliner. 

Waroeng Spesial Sambal adalah salah satu 

rumah makan yang ada di Yogyakarta yang 

berdiri sejak tahun 2002. Berawal dari warung 

tenda yang berwujud kaki lima di Jalan 

Kaliurang sebelah barat Graha Sabha Pramana 

UGM, kini Waroeng Spesial Sambal sudah 

memiliki 7 cabang di 

Yogyakarta(http://waroengss.com). 

Banyaknya restoran, rumah makan, dan 

warung makan yang ada di Yogyakarta 

mendorong tingkat persaingan diantara para 

pengusaha kuliner. Masing-masing menawarkan 

ciri khas tersendiri untuk bisnisnya.Agar bisnis 

kuliner yang didirikan dapat terus bertahan, 

mereka harus menciptakan kesan yang menarik 

dalam bisnis mereka untuk mendorong para 

konsumen datang dan kembali lagi untuk 

membeli produk yang ditawarkan. Namun, 

menurut hasil prasurvei terdapat banyak keluhan 

yang dialami oleh konsumen Waroeng Spesial 

Sambal. Diantaranya penciptaan pengalaman 

waktu tunggu yang lama, fasilitas yang kurang 

meliputi lahan parkir dan ruangan, kurangnya 

kesigapan pelayan dalam melayani konsumen 

sehingga mengurangi minat beli kedepannya. 

Repurchase Intention (niat beli ulang) 

adalah intensi untuk melakukan pembelian 

kembali akan suatu produk sebanyak dua kali 

atau lebih, baik terhadap produk  yang sama 

maupun yang berbeda (Zeng et all, 

2009).Penelitan Akhter (2010) menemukan 

bahwa kepuasan tidak secara langsung 

berhubungan dengan repurchase (pembelian 

kembali), namun tidak salah bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh pada perilaku pembelian 

kembali jika dilihat dari riset psikologi dimana 

kepuasan mendorong intensi dan intensi 

mendorong perilaku. Oleh karena itu tidak dapat 

dipungkiri repurchase adalah salah satu 

indikator dari kepuasan dan juga efek dari 

pembelian. 

Penciptaan pengalaman yang baik pada 

konsumen juga bisa mendorong mereka untuk 

membeli kembali. Apabila seorang konsumen 

mendapat pengalaman yang baik saat 

berkunjung ke suatu rumah makan/restoran, 

besar kemungkinan konsumen itu untuk kembali 

lagi mengunjungi rumah makan/restoran 

tesebut.Konsep pemasaran yang memberikan 

pengalaman unik kepada konsumen yang 

dicetuskan oleh Bernd Schmitt (1999), dikenal 

dengan istilah experiential marketing. 

Pengusaha yang mampu menghasilkan 

produk (barang dan jasa) dengan yang 

berkualitas yang mampu bertahan menghadapi 

persaingan bisnis ini. Pelanggan adalah nyawa 

dari perusahaan karena itu perusahaan harus 

memperhatikan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan. Layanan yang baik 

menjadi salah satu syarat kesuksesan dalam 

perusahaan.Kualitas pelayanan sering diartikan 

sebagai perbandingan antara layanan yang 

diharapkan dengan layanan yang diterima secara 

nyata.Layanan (service) adalah sebuah kegiatan, 

manfaat, atau kepuasan untuk diberikan yang 

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler dan 

Amstrong, 2012). Kualitas pelayanan adalah 

ukuran dari seberapa baik tingkat pelayanan 

yang disampaikan sesuai dengan harapan 

pelanggan (Lewis dan Booming dalam A. 

Parasuraman et al., 1985). 

Berdasarkan latar belakang tersebut 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Experiential Marketing 

dan Kualitas Pelayanan terhadap Niat Pembelian 

Ulang di Waroeng Spesial Sambal dengan 

Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi.” 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan adalah 

metode kuantitatif, dengan menggunakan 

metode survey. Menurut tingkat eksplanasinya 

penelitian ini termasuk penelitian asosiatif 

kausal, yaitu penelitian untuk mengetahui 

hubungan sebab akibat. 

http://kependudukan.jogjaprov.go.id/
http://waroengss.com/
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Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada konsumen 

Waroeng Spesial Sambal di Yogyakarta yang 

pernah melakukan pembelian minimal satu kali, 

penelitian dilakukan pada bulan Februari 2018 

sampai selesai. 

Subyek Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen Waroeng Spesial Sambal di 

Yogyakarta.Penelitian ini menggunakan sampel 

yang ditentukan dengan menggunakan metode 

purposive sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 245 responden. Dalam penelitian ini 

sampel yang diambil yaitu konsumen Waroeng 

Spesial Sambal di Yogyakarta yang pernah 

melakukan pembelian minimal satu kali. 

Data, Instrumen, dan Teknik Pengumpulan 

Data 

Data yang digunakan sebagai 

pertimbangan dalam penelitian ini adalah data 

primer. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah dengan metode survei yang 

menggunakan kuesioner. 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan 

untuk menjawab hipotesis adalah analisis jalur 

(path) dengan bantuan regresi sederhana dan uji 

sobel. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Model Penelitian 

Model penelitian ini ditunjukkan pada gambar 

berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik yang dilakukan yaitu: 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk 

mengetahui data variabel penelitian 

berdistribusi normal atau tidak. Pengujian 

normalitas data dalam penelitian ini 

menggunakan teknik analisis Kolmogorov-

Sminov. Hasil uji normalitasdalam penelitian 

ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

 Tabel 1. Hasil Uji Normalitas 

Variabel Signifikansi Keterangan 

Experiential 

Marketing 

0,061 Normal 

Kualitas 

Pelayanan 

0,296 Normal 

Kepuasan 

Pelanggan 

0,067 Normal 

Niat Pembelian 

Ulang 

0,063 Normal 

 Sumber: Data Primer 2018 

Hasil uji normalitas dapat diketahui 

bahwa semua variabel penelitian mempunyai 

nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 

(>0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa 

data penelitian berdistribusi normal. 

 

2. Uji Linieritas 

Kriteria pengujian linieritas adalah jika 

nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 

(>0,05), maka hubungan antara variabel 

bebas dan variabel terikat adalah linier. Hasil 

rangkuman uji linieritas disajikan sebagai 

berikut: 

Tabel 2. Hasil Uji Linieritas 

 

Sumber: Data Primer 2018 

Dari hasil uji linieritas pada tabel 2 

dapat diketahui bahwa semua variabel 

memiliki nilai signifikansi yang lebih besar 

dari 0,05 (sig>0,05), hal ini menunjukkan 

bahwa semua varaibel penelitian adalah 

linier.  

3. Uji Multikolinieritas 

Ada tidaknya multikolinieritas dalam 

model regresi dilihat dari VIF dan 

nilaitolerance. Jika nilai toleransi di atas 0,1 

dan nilai VIF di bawah 10 maka tidak terjadi 

multikolinieritas. Hasil uji multikolinieritas 

dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

 

 

Variabel Signifikansi Keterangan 

Experiential 

Marketing 

0,086 Linier 

Kualitas 

Pelayanan 

0,130 Linier 

Kepuasan 

Pelanggan  

0,101 Linier 

Experiential 

Marketing 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitas 

Pelayanan 

Niat 

Pembelian 

Ulang 
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Tabel 3. Hasil Uji Multikolinieritas 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Experiential 

Marketing 
0,713 1,403 

Non  

multikolinieritas 

Kualitas 
Pelayanan 

0,811 1,233 
Non 

multikolinieritas 

Kepuasan 

Pelanggan  
0,778 1,285 

Non 

multikolinieritas 

 Sumber: Data Primer 2018 

Dari tabel 3 dapat diketahui bahwa 

semua variabel mempunyai nilai toleransi di 

atas 0,1 dan nilai VIF dibawah 10, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa model regresi pada 

penelitian ini tidak terjadi multikolinieritas 

antar variabel bebas. 

4. Uji Heteroskedatisitas 

Pengujian heteroskedastisitas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 

Model regresi yang baik adalah tidak terjadi 

heteroskedastisitas dan untuk mengetahui ada 

tidaknya heteroskedastisitas dalam penelitian 

ini digunakan uji Glejser.Jika variabel 

independen tidak signifikan secara statistik 

dan tidak memengaruhi variabel dependen, 

maka ada indikasi tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Berikut ini adalah hasil 

uji heteroskedastisitas terhadap model regresi 

pada penelitian ini:  

Tabel 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Variabel Sig Keterangan 

Experiential 

Marketing 
0,475 

Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

Kualitas Pelayanan 0,490 
Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

Kepuasan 

Pelanggan 
0,060 

Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

Sumber: Data Primer 2018 

Tabel 4 menunjukkan bahwa semua 

variabel mempunyai nilai signifikan lebih 

besar dari 0,05 sehingga dapatdisimpulkan 

bahwa model regresi pada penelitian ini tidak 

terjadi heteroskedastisitas. 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini 

bertujuan untuk membuktikan pengaruh 

experiential marketing dan kualitas pelayanan 

terhadap niat pembelian ulang yang dimediasi 

oleh kepuasan pelanggan.Adapun hasil 

pengujian hipotesis disajikan sebagai berikut: 

 

 

 

1. Hipotesis Pertama 

Tabel 5.Hasil Analisis Regresi Pengaruh 

Experiential Marketing terhadap Kepuasan 

Pelanggan 
Konstanta Koefisien 

Regresi 

t 

hitung 

Sig. Adjusted 

   

-1,965 0,154 7,903 0,000 0,201 

Sumber: Data Primer 2018 

Dari tabel 5 dapat diketahui bahwa nilai 

signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 

0,05, dan koefisien regresi mempunyai nilai 

positif sebesar 0,154; maka hipotesis yang 

menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh 

positif dan signifikan experiential marketing 

terhadap kepuasan pelanggan” terbukti. 

Besarnya pengaruh experiential markting 

terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,201; 

hal ini berarti bahwa kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh experiential 

marketingsebesar 20,1%, sedangkan sisanya 

79,9%  dipengaruhi oleh variabel lainnya. 

2. Hipotesis Kedua 

Tabel 6. Hasil Analisis Regresi Pengaruh 

Kualitas PelayananTerhadap Kepuasan 

Pelanggan  

Konstanta 
Koefisien 

Regresi 

t 

hitung 
Sig. 

Adjusted 

   

2,351 0,145 5,028 0,000 0,091 

Sumber: Data Primer 2018 

Dari tabel 6 dapat diketahui bahwa nilai 

signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 

0,05, dan koefisien regresi mempunyai nilai 

positif sebesar 0,145; maka hipotesis yang 

menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh 

positif dan signifikan kualitas 

pelayananterhadap kepuasan pelanggan” 

terbukti. Besarnya pengaruh kualitas 

pelayananterhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 0,091; hal ini berarti bahwa 

kepuasan pelanggandipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan sebesar 9,1%, sedangkan 

sisanya 90,0%  dipengaruhi oleh variabel 

lainnya. 

3. Hipotesis Ketiga 

Tabel 7. Hasil Analisis Regresi Pengaruh 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Niat 

Pembelian Ulang 

Konstanta 
Koefisien 

Regresi 

t 

hitung 
Sig. 

Adjusted 

   

4,466 0,587 11,150 0,000 0,336 

Sumber: Data Primer 2018 
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Dari tabel 7 dapat diketahui bahwa 

nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil 

dari 0,05, dan koefisien regresi mempunyai 

nilai positif sebesar 0,587; maka hipotesis 

yang menyatakan bahwa “Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kepuasan 

pelanggan terhadap niat pembelian ulang” 

terbukti. Besarnya pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap niat pembelian ulang 

sebesar 0,336; hal ini berarti bahwa niat 

pembelian ulangdipengaruhi oleh kepuasan 

pelanggan sebesar 33,6%, sedangkan 

sisanya 66,4%  dipengaruhi oleh variabel 

lainnya. 

4. Hipotesis Keempat  

Tabel 8. Hasil Analisis Regresi Pengaruh 

Experiential MarketingTerhadap Niat 

Pembelian Ulang 

Konstanta 
Koefisien 

Regresi 

t 

hitung 
Sig. 

Adjusted 

   

-3,948 0,177 9,389 0,000 0,263 

Sumber: Data Primer 2018 

Dari tabel 8 dapat diketahui bahwa 

nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil 

dari 0,05, dan koefisien regresi mempunyai 

nilai positif sebesar 0,177; maka hipotesis 

yang menyatakan bahwa “Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan experiential 

marketingterhadap niat pembelian ulang” 

terbukti.Besarnya pengaruhexperiential 

marketing terhadap niat pembelian ulang 

sebesar 0,263; hal ini berarti bahwa niat 

pembelian ulang dipengaruhi oleh 

experiential marketingsebesar 26,3%, 

sedangkan sisanya 73,7%  dipengaruhi oleh 

variabel lainnya. 

5. Hipotesis Kelima 

Tabel 9. Hasil Analisis Regresi Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Niat 

Pembelian Ulang 
Konstanta Koefisien 

Regresi 

t 

hitung 

Sig. Adjusted 

   

-2,540 0,228 8,461 0,000 0,224 

Sumber: Data Primer 2018 

Dari tabel 9 dapat diketahui bahwa 

nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil 

dari 0,05, dan koefisien regresi mempunyai 

nilai positif sebesar 0,228; maka hipotesis 

yang menyatakan bahwa “Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kaulitas 

pelayananterhadap niat pembelian ulang” 

terbukti. Besarnya pengaruh kualitas 

pelayananterhadap niat pembelian ulang 

sebesar 0,224; hal ini berarti bahwa niat 

pembelian ulang dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan sebesar 22,4%, sedangkan 

sisanya 77,6%  dipengaruhi oleh variabel 

lainnya. 

6. Hipotesis Keenam 

Berdasarkan hasil uji sobel pada 

bagian indirect effect dapat diketahui bahwa 

pengaruh tidak langsung experiential 

marketing terhadap niat pembelian ulang 

yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan 

sebesar 0,0681. Nilai koefisien mediasi 

sebesar 0,0681 dengan nilai signifikansi 

kurang dari 0,05 yaitu sebesar 0,0000. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

“Terdapat pengaruh experientialmarketing 

terhadap niat pembelian ulang dengan 

kepuasan pelanggan variabel mediasi”. 

Namun besarnya pengaruh tidak langsung 

lebih kecil daripada pengaruh langsung 

yakni sebesar 0,0681 lebih kecil dari 0,177.  

Berdasarkan hasil uji sobel pada 

bagian indirect effect dapat diketahui bahwa 

pengaruh tidak langsungkualitas 

pelayananterhadap niat pembelian 

ulangyang dimediasi oleh kepuasan 

pelanggan sebesar 0,0705. Nilai koefisien 

mediasi sebesar 0,0705 dengan nilai 

signifikansi kurang dari 0,05 yaitu sebesar 

0,0000. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa “Terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap niat pembelian 

ulangdengan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi”. Namun besarnya 

pengaruh tidak langsung lebih kecil 

daripada pengaruh langsung yakni 0,0705 

lebih kecil dari 0,228.  

Pembahasan 

1. Pengaruh Experiential Marketing 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan pengujian hipotesis 

dapat diketahui bahwa hipotesis yang 

menyatakan “Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan experiential marketingterhadap 

kepuasan pelanggan” terbukti.Experiential 

marketing adalah cara untuk menciptakan 

pengalaman yang akan dirasakan pelanggan 

ketika menggunakan produk atau jasa, suatu 

unit usaha juga bisa menerapkan strategi 

experiential marketing untuk memberikan 

kepuasan pelanggan, karena penciptaan 

pengalaman yang baik akan melahirkan 
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kepuasan pelanggan. Hasil ini konsisten 

dengan hasil penelitian Lee, Hsiao dan Yang 

(2010) yang menunjukkan bahwa terdapat  

hubungan positif experiential marketing 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan pengujian hipotesis 

dapat diketahui bahwa hipotesis yang 

menyatakan “Terdapat pengaruh positif dan 

signifikankualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan” terbukti.Kualitas 

pelayanan adalah ukuran dari seberapa baik 

tingkat pelayanan yang disampaikan sesuai 

dengan harapan pelanggan (Lewis dan 

Booming dalm A. Parasuraman et al, 

1985).Sedangkan kepuasan pelanggan 

adalah tingkat dimana persepsi kualitas 

sebuah produk sesuai dengan harapan 

pelanggan (Kotler dan Amstrong, 

2012).Pelayanan yang berkinerja tinggi 

adalah pelayanan yang mampu memberikan 

kepuasan terhadap kebutuhan konsumen 

atau mampu melebihi harapan 

konsumen(Anderson dan Marry, 

1993).Pendapat ini didukung dengan 

penelitian Puti dan Aswin (2012) bahwa 

kualitas pelayanan memiliki hubungan 

positif terhadap kepuasan pelanggan. 

 

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Niat Pembelian Ulang 

Berdasarkan pengujian hipotesis dapat 

diketahui bahwa hipotesis yang menyatakan 

“Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

kepuasan pelanggan terhadap niat pembelian 

ulang” terbukti.Penelitian Rangkuti (2002) 

mengungkapan bahwa kepuasan konsumen 

merupakan respon konsumen terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 

sebelumnya dengan kinerja aktual yang 

dirasakan setelah pemakaian. Jika konsumen 

merasa puas, respon yang dirasakan setelah 

melakukan pembelian akan positif sehingga 

kemungkinan besar terjadi pembelian 

kembali. Hasil penelitian ini mendukung 

penelitian  sebelumnya dalam International 

Journal of Economics and Management 

Sciences Vol 1 No.5 (2011) menyatakan 

bahwa penelitian ini menemukan bahwa 

kepuasan konsumen akan berdampak 

kepada minta konsumen untuk datang 

kembali. 

 

4. Pengaruh Experiential Marketing 

Terhadap Niat Pembelian Ulang 

Berdasarkan pengujian hipotesis dapat 

diketahui bahwa hipotesis yang menyatakan 

“Terdapat pengaruh positif dan 

siginifikanexperiential marketing 

terhadapniat pembelian ulang” 

terbukti.Nasermoadeli et al (2012) 

menyebutkan bahwa “repurchase intention 

is influences by the levels of consumer 

experience”. Berdasarkan pernyataan 

tersebut dapat diketahui bahwa niat membeli 

dipengaruhi oleh tingkatan pengalaman 

konsumen.Semakin baik pengalaman yang 

didapatkan oleh konsumen semakin besar 

peluang minat untuk melakukan pembelian 

lagi.Pengalaman konsumen yang baik dan 

dirasakan oleh konsumen adalah 

pengalaman yang dirangsang secara 

multisensory.Hasil penelitian ini mendukung 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Vinsensius dan Diah (2014) yang 

menunjukkan bahwa experiential marketing 

secara positif dan dignifikan mempengaruhi 

secara langsung pembelian ulang. 

 

5. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Niat Pembelian Ulang 

Berdasarkan pengujian hipotesis dapat 

diketahui bahwa hipotesis yang menyatakan 

“Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

kualitas pelayanan terhadapniat pembelian 

ulang” terbukti.Berkaitan dengan 

pembelian ulang, Anderson dan Marry 

(1993) menyatakan apabila konsumen puas 

terhadap barang atau kualitas layanan yang 

diberikan maka akan timbul kesetiaan 

sehingga  niat beli konsumen meningkat dan 

membuat konsumen melakukan pembelian 

ulang (repurchase. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian Oktaviani (2015) 

yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Niat Pembelian Ulang 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh simultan terhadap niat 

pembelian ulang. 

6. PengaruhExperiential Marketing dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Niat 

Pembelian Ulang Melalui Kepuasan 

Pelanggan 

Berdasarkan analisis jalur dapat 

diketahui bahwa penelitian ini berhasil 

membuktikan “Terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikanexperiential 

marketingdan kualitas pelayanan terhadap 
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niat pembelian ulang melalui kepuasan 

pelanggan”.Variabel kepuasan pelanggan 

merupakan variabel mediasi antara 

experiential marketing terhadap niat 

pembelian ulang.Hal ini bermakna ketika 

seseorang mendapatkan pengalaman 

pemasaran yang baik dan tercipta adanya 

kepuasan pelanggan, maka hal ini dapat 

memicu terjadinya niat pembelian ulang. 

Kepuasan yang dialami pelanggan dapat 

mendorong peluang terjadinya niat 

pembelian ulang. 

Besarnya pengaruh tidak langsung 

yang terjadi lebih kecil daripada pengaruh 

langsungnya yakni sebesar 0,0681 lebih 

kecil dari 0,177 (0,0681< 0,177). Hal ini 

berarti bahwa walaupun terjadi pengaruh 

positif experiential marketing terhadap niat 

pembelian ulang yang dimediasi oleh 

kepuasan pelanggan, namun kepuasan 

pelanggan tidak mampu menjadi variabel 

mediasi yang baik bagi experiential 

marketing dalam menciptkan niat pembelian 

ulang. Seseorang yang mendapatkan 

pengalaman pemasaran yang baik tanpa 

adanya kepuasan mampu mendorong 

terjadinya niat pembelian ulang.. 

Berdasarkan analisis jalur dapat 

diketahui bahwa penelitian ini berhasil 

membuktikan “Terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan kualitas pelayanan 

terhadap niat pembelian ulang melalui 

kepuasan pelanggan”. Variabel kepuasan 

pelanggan merupakan variabel mediasi 

antara kualitas pelayanan terhadap niat 

pembelian ulang. Hal ini bermakna ketika 

seseorang mendapat pelayanan yang baik 

dan melalui adanya kepuasan pelanggan 

maka akan mendorong terjadinya niat 

pembelian ulang. 

Pada penelitian ini besarnya 

pengaruh tidak langsung yang terjadi lebih 

kecil daripada pengaruh langsungnya yakni 

sebesar 0,0705 lebih kecil dari 0,228 

(0,0705< 0,228). Hal ini berarti bahwa 

walaupun terjadi pengaruh positif kualitas 

pelayanan terhadap niat pembelian ulang 

yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan, 

namun kepuasan pelanggan tidak mampu 

menjadi variabel mediasi yang baik bagi 

kualitas pelayanan dalam menciptakan niat 

pembelian ulang.Seseorang yang mendapat 

pelayanan yang baik tanpa adanya kepuasan 

pelanggan dapat mendorong terjadinya niat 

pembelian ulang. Ketika pelayanan yang 

baik sudah didapatkan, konsumen dengan 

sendirinya akan terdorong keinginan untuk 

melakukan pembelian ulang. 

Berdasarkan analisis tersebut maka 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang 

menyatakan “Terdapat pengaruh positif dan 

signifikanexperiential marketing dan 

kualitas pelayanan terhadap niat pembelian 

ulang” terbukti. Walaupun kepuasan 

pelanggan terbukti mampu menjadi variabel 

mediasi bagiexperiential marketing dan 

kualitas, namun pengaruh tidak langsungnya 

lebih kecil dibandingkan pengaruh 

langsungnya.Sehingga dapat dikatakan 

bahwa secara parsial kepuasan pelanggan 

mampu memediasiexperiential marketing 

dan kualitas pelayanan, dalam menciptakan 

niat pembelian ulang, namun pengaruhnya 

sedikit/lemah. 

 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan  

Berdasarkan analisis dan pembahasan 

tentang pengaruh variableexperiential 

marketing dan kualitas pelayanan terhadap 

niat pembelian ulang melalui kepuasan 

pelanggan pada konsumen Waroeng Spesial 

Sambal diYogyakarta, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

experiential marketing terhadap 

kepuasan pelanggan di Waroeng Spesial 

Sambal.  

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Waroeng Spesial Sambal.  

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

kepuasan pelanggan terhadap niat 

pembelian ulang di Waroeng Spesial 

Sambal.  

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

experiential marketing terhadap niat 

pembelian ulang di Waroeng Spesial 

Sambal. 

5. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

kualitas pelayanan terhadap niat 

pembelian ulang di Waroeng Spesial 

Sambal.  

6. Secara parsial terdapat pengaruh 

experiential marketing dan kualitas 

pelayanan terhadap niat pembelian 

ulang di Waroeng Spesial Sambal yang 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan.  
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Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, 

pembahasan dan kesimpulan yang 

diperoleh, maka saran yang dapat diberikan 

sebagai berikut; 

1. Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian 

diketahui bahwa penilaian pelanggan 

Waroeng Spesial Sambal di Yogyakarta 

pada variabel experiential 

marketingdengan indikator think 

experience mendapatkan skor terendah 

(761). Oleh karena itu, Waroeng Spesial 

Sambal disarankan untuk mengatasi 

pelanggan yang kurang begitu paham 

dengan standar SOP yang diberikan 

perusahaan ada baiknya diberikan 

petunjuk tertulis yang ditempel dan bisa 

dilihat dengan jelas oleh pelanggan, 

misalnya pemberitahuan tata cara 

pemesanan makanan di Wareong 

Spesial Sambal. Kemudian pelanggan 

juga merasa  informasi mengenai menu 

baru di Waroeng Spesial Sambal kurang 

jelas. Alangkah baiknya informasi 

mengenai menu baru dituliskan dan 

diletakkan pada papan yang mudah 

dilihat oleh pelanggan yang 

datang.Berdasarkan hasil penelitian 

diketahui bahwa penilaian pelanggan 

Waroeng Spesial Sambal di Yogyakarta 

pada variabel kualitas pelayanan dengan 

indikator responsiveness mendapatkan 

skor terendah (765).Oleh karena itu, 

Waroeng Spesial Sambal disarankan 

untuk lebih sigap dan cepat dalam 

melayani pelanggan, walaupun kondisi 

rumah makan sedang ramai dan antrean 

tunggu sangat panjang, karyawan harus 

diberi pengarahan untuk dapat dengan 

cepat dan sigap melayani pelanggan 

yang datang. Hal ini bisa juga diatasi 

dengan penambahan jumlahkaryawan 

sehingga proses pelayanan bisa lebih 

cepat. 

 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya dapat 

mengembangkan penelitian ini dengan 

meneliti faktor lain yang dapat 

mempengaruhi niat pembelian ulang 

misalnya preferensi merek, kualitas 

produk, nilai yang dirasakan, harga, dan 

lingkungan fisik.  
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