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Abstrak — Studi ini ditujukan untuk menguji pengaruh experiential marketing, kualitas produk dan
kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan sepatu merek PVN. Disamping itu juga untuk
menguji peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh antara experiential marketing dan
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Sampel penelitian adalah pengguna produk Sepatu PVN
yang telah melakukan pembelian produk sepatu PVYN minimal 1 kali dalam 1 tahun terakhir di
marketplace Shopee. Teknik sampling menggunakan purposive sampling dengan jumlah responden
sebanyak 100 orang. Instrumen pengumpul data menggunakan kuesioner yang telah memenuhi
kriteria validitas dan reliablitas. Alat analisis data memanfaatkan SEM-PLS. Hasil penelitian
menemukan bahwa experiential marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas produk tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan lainnya menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
tidak berperan dalam memediasi pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan,
kepuasan pelanggan bukan merupakan mediator antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Experiential Marketing, Kualitias Produk, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Pelanggan.

Abstract — This study aims to examine the influence of experiential marketing, product quality, and
consumer satisfaction on customer loyalty for PVN brand shoes. Additionally, it seeks to assess the
role of customer satisfaction in mediating the effects of experiential marketing and product quality on
customer loyalty. The research sample consists of users of PVN shoes who have made at least one
purchase in the last year on the Shopee marketplace. The sampling technique used is purposive
sampling, with a total of 100 respondents. Data collection instruments employed a questionnaire that
met the criteria for validity and reliability. The data analysis utilized SEM-PLS. The research findings
reveal that experiential marketing significantly influences customer loyalty, while product quality also
significantly affects customer loyalty. However, product quality does not significantly influence
consumer satisfaction, and customer satisfaction does not significantly affect customer loyalty. Other
findings indicate that customer satisfaction does not mediate the influence of experiential marketing
on customer loyalty, and it is not a mediator between product quality and customer loyalty.

Keywords : Experiential Marketing, Product Quality, Consumer Satisfaction, Customer Loyalty.
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PENDAHULUAN

Indonesia saat ini merupakan salah satu produsen alas kaki terbesar di dunia. Industri
alas kaki Indonesia mengalami transisi pertumbuhan yang besar setiap tahun selama tiga
tahun terakhir, khususnya bagi (IKM) usaha kecil dan menengah (Antaranews.com, 2023).
Partisipasi generasi muda IKM yang sukses dalam mengedepankan tren fesyen, inovasi, dan
kualitas produk memberikan dampak yang signifikan terhadap perluasan industri alas kaki.
Laporan Pemberdayaan Industri Alas Kaki Indonesia menjelaskan bahwa terdapat 18.687 unit
usaha di industri alas kaki Indonesia, yang terdiri dari 18.091 unit perusahaan kecil, 441
perusahaan menengah, dan 155 perusahaan besar. Industri alas kaki, telah menyerap tenaga
kerja sebanyak 795.000 orang (Bpipi, 2023).

Data tersebut menunjukkan bahwa industri alas kaki semakin berkembang seiring
dengan berdirinya sejumlah usaha baru, khususnya IKM yang berperan penting bagi
ekosistem industri Indonesia. Mengingat pesatnya kemajuan teknologi dan kecenderungan
perubahan perilaku konsumen untuk melakukan pembelian secara online telah mendorong
pemasar untuk mempromosikan produknya melalui beragam platform e-commerce. Hal ini
tidak lepas dari daya tarik platform e-commerce yang menyediakan fitur-fitur menarik yang
memudahkan pengguna dalam bertransaksi online. Adanya persaingan pada bisnis tersebut
mendorong pelaku bisnis untuk memperhatikan perilaku konsumen salah satunya fokus pada
upaya menciptakan loyalitas pelanggan.

Loyalitas pelanggan adalah ketika pelanggan secara konsisten melakukan pembelian
berulang dari suatu merek, toko, atau pemasok dengan sifat positif yang tercermin (Febrianti
& Keni, 2021). Loyalitas pelanggan bertujuan untuk mendapatkan pelanggan yang puas dan
dapat menawarkan keuntungan seperti hubungan positif antara bisnis dan pelanggannya yang
akan mendorong bisnis yang berulang (Trilaksono & Prabowo, 2023). Adapun faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah experiential marketing (Arismunandar, 2019;
Situngkir & Nuvriasari, 2024), kualitas produk (Syarifah & Ali, 2020; Syafarudin, 2021) dan
kepuasan konsumen (Herwina, 2021; Kumar, 2017).

Experiential marketing adalah pendekatan pemasaran yang melibatkan emosi dan
perasaan konsumen dengan menciptakan pengalaman positif dan tak terlupakan sehingga
konsumen mengkonsumsi dan fanatik terhadap produk (Soliha, 2021). Experiental marketing
merupakan strategi pemasaran yang berupaya mempertahankan konsumen dengan menarik
emosi mereka dan mendorong interaksi yang memuaskan (Situngkir & Nuvriasari, 2024).
Experiential marketing penting bagi pelaku usaha untuk menarik emosi konsumen dan
memberikan pelanggan akses terhadap informasi produk guna meningkatkan kepuasan dan
loyalitas mereka (Widowati & Tsabita, 2017).

Penelitian terdahulu telah menunjukkan bahwa experiential marketing berdampak pada
loyalitas pelanggan melalui sejumlah alasan psikologis. Pelanggan akan lebih merasa puas
dan cenderung membeli kembali barang yang sama ketika mereka dapat merasakan secara
langsung manfaat dan nilai tambah yang ditawarkan oleh merek atau produk tersebut
(Gunawan, 2022). Pernyataan ini didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang
menjelasakan bahwa experiential marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Tangkuman, 2020; Ozturk, 2015). Hasil penelitian yang berbeda menyatakan
bahwa experiential marketing tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Karuniatama, 2020). Adanya perbedaan hasil penelitian sebelumnya
menunjukkan adanya gap penelitian yang perlu dibuktikan lebih lanjut mengenai experiential
marketing terhadap loyalitas pelanggan.

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas produk. Kualitas
produk merupakan kemampuan suatu produk untuk menunjukkan fungsionalitas, termasuk
durasi secara keseluruhan, keandalan, akurasi, kemudahan penggunaan dan pemeliharaan,
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dan fitur produk lainnya (Suzana, 2022). Kualitas produk menjadi totalitas fitur dan
karakteristik suatu produk atau jasa yang bergantung pada kemampuan yang dimilikinya
untuk memuaskan kebutuhan yang tersurat maupun tersirat (Wantara & Tambrin, 2019).
Kualitas produk mempengaruhi begitu banyak faktor penting, maka penting untuk
mempertahankan dan menumbuhkan loyalitas konsumen.

Tidak hanya memenuhi harapan pelanggan tetapi kualitas produk juga membangun
loyalitas dan kepercayaan pelanggan. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Rua & Saldanha, 2020;
Naini, 2022). Namun penelitian yang berbeda membuktikan bahwa kualitas produk tidak
berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan (Arrasyid & Nurbaiti, 2022). Adanya
perbedaaan hasil penelitian sebelumnya menunjukkan adanya gap penelitian yang perlu
dibuktikan lebih lanjut mengenai pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Pendekatan pemasaran yang memprioritaskan experiential marketing dapat menjadi
strategi  efektif dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Experiential marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Trilaksono & Prabowo,
2023; Hilman & Marlena, 2020). Penelitian yang berbeda membuktikan bahwa experiential
marketing tidak berpengaruh signifikan pada kepuasan konsumen (Oktaviana &
Nugrahaningsih, 2018). Hal ini menunjukkan adanya gap penelitian yang perlu dikaji lebih
lanjut oleh peneliti.

Kualitas produk merupakan salah satu kunci yang berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
(Maghfiroh, 2019; Lesmana, 2019). Namun penelitian lain membuktikan bahwa kualitas
produk tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (Cahya & Shihab, 2018). Hal
ini menunjukkan adanya gap penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut oleh peneliti.

Peran mediasi dari kepuasan konsumen untuk meningkatkan loyalitas pelanggan
dibuktikan oleh peneliti sebelumnya (Mahato & Goet, 2020; Kaura & Prasad, 2015) artinya
perusahaan dapat mengoptimalkan upaya untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada
dan menarik pelanggan baru jika kepuasan konsumen telah terpenuhi. Kepuasan konsumen
merupakan perasaan yang dirasakan pelanggan setelah mereka membandingkan Kinerja
dengan harapan (Atmaja & Yasa, 2020). Kepuasan konsumen dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan, mengurangi tingkat pengembalian produk, dan meningkatkan citra merek. Bagi
pelanggan, kepuasan konsumen memenuhi harapan mereka dan membangun hubungan
jangka panjang dengan merek yang mereka pilih.

Faktor kunci dalam membangun loyalitas pelanggan agar melakukan pembelian ulang
adalah kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen secara signifikan mempengaruhi loyalitas
pelanggan (Amalia, 2023; Irigat & Abu Dagar, 2018). Pada penelitian berbeda kepuasan
pelanggan tidak memiliki pengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan (Sari &
Lestariningsih, 2021). Pernyataan ini menandakan bahwa masih ada kesenjangan penelitian
yang memerlukan penelitian lebih lanjut oleh peneliti.

Kepuasan konsumen bertindak sebagai pemediasi dalam hubungan antara experiential
marketing, kualitas produk, dan loyalitas pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa
pengalaman positif yang diberikan oleh experiential marketing dan kualitas produk yang baik
meningkatkan kepuasan konsumen yang memperkuat ikatan pelanggan dengan merek dan
menjadi pelanggan setia. Kepuasan konsumen bertindak sebagai mediator dalam
mempengaruhi loyalitas pelanggan (Lie, 2019; San & Kijkasiwat, 2022)

Adapun penelitian tentang loyalitas pelanggan ini akan diimplementasikan pada
pengguna sepatu PVN di marketplace Shopee dengan tujuan untuk memahami pengaruh
experiential marketing, kualitas produk, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas
pelanggan. Produk sepatu PVN sangat populer di Shopee dan menjadi merek sepatu lokal
yang banyak dijual di aplikasi Shopee karena banyaknya promo menarik yang ditawarkan
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sepatu PVN di aplikasi Shopee, seperti diskon produk dan gratis ongkos kirim (Natalia,
2023). Disamping itu berdasarkan sejumlah penelitian sebelumnya ditunjukkan adanya
keragaman hasil penelitian yang menguji pengaruh experiential marketing dan kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai mediator. Untuk itu
peneliti tertarik melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Experiential Marketing dan
Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Konsumen Sebagai
Mediator: Studi Pada Pengguna Sepatu PVN”.

METODOLOGI PENELITIAN

Menurut metode penelitian yang digunakan maka jenis penelitian ini dikategorikan
pada penelitian kuantitatif yaitu merupakan metode penelitian yang digunakan untuk meneliti
populasi atau sampel tertentu dengan bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2014).

Berdasarkan tujuan penelitian, penelitian ini dikategorikan sebagai penelitian
eksplanatori. Penelitian eksplanatori merupakan penelitian yang bertujuan untuk menjelaskan
kedudukan variabel-variabel yang diteliti dan hubungan antar variabel (Sari, 2022).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan teknik bootstrapping pada Smart PLS 4.
Pengujian dilakukan dengan hipotesis 2 ekor (two tailed). Hasil model dalam tenik
bootstrapping sebagai berikut:

X X2 x.3 X4
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//
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// &\\“

- Gambar 1 Dlagram Jalur Pada Model Teorltls Penelitian
Dengan rule of thumb, yaitu jika t-value > 1,96 atau jika p-value < 0,05 maka hipotesis
alternatif diterima. Hasil pengujian hipotesis sebagai berikut:
1. Ujit
Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh langsung antar variabel. Hasil pengujian
hipotesis dapat dilihat melalui nilai Path Coefficients. Hasil pengujian hipotesis sebagai
berikut:
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Tabel 1 Nilai Path Coefficients Hipotesis

Original | Sample | Standard | T statistics P
sample | mean | deviation | (|O/STDEV]) | values
©) | (D |(STDEV)
Experiential Marketing -= | 0.743 0.735 0.100 7.395 0.000
Kepuasan Konsumen
Experiential Marketing = | 0.301 0.288 0.150 2.002 0.045
Loyalitas Pelanggan
Kepuasan Konsumen -=| 0.218 0.219 0.141 1.547 0.122
Loyalitas Pelanggan
Kualitas Produk > 0.175 0.182 0.107 1.637 0.102
Kepuasan Konsumen
Kualitas Produk  -=| 0409 0.421 0.106 3.844 0.000
Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data Primer yang diolah dari lampiran 7
Berdasarkan pada tabel 4.10 hasil pengujian hipotesis dapat dijelaskan sebagai berikut:

a.  Pengujian H1: Pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
pengujian diperoleh nilai T-statistik 2,002 > T-tabel 1,96 dan p-value dengan nilai
0,045 < 0,05. Hasil penelitian menunjukkan bahwa experiential marketing berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

b.  Pengujian H2: Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Hasil pengujian
diperoleh nilai T-statistik 3,844 > T-tabel 1,96 dan p-value dengan nilai 0,000 < 0,05.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

c.  Pengujian H3: Pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan konsumen. Hasil
pengujian diperoleh nilai T-statistik 7,395 > T-tabel 1,96 dan p-value dengan nilai
0,000 < 0,05. Hasil penelitian menunjukkan bahwa experiential marketing berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

d.  Pengujian H4: Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian
diperoleh nilai T-statistik 1,637 < T-tabel 1,96 dan p-value dengan nilai 0,102 > 0,05.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

e.  Pengujian H5: Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
pengujian diperoleh nilai T-statistik 1,547 < T-tabel 1,96 dan p-value dengan nilai
0,122 > 0,05. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

2. Uji Sobel
Uji sobel dilakukan untuk mengetahui pengaruh tidak langsung antar variabel. Hasil

pengujian hipotesis dapat dilihat pada tabel Specific Indirect Effects.

Tabel 2 Tabel Specific Indirect Effects

Original | Sample | Standard | T statistics P
sample mean | deviation | (|(O/STDEV]) | values
©) | (O |(STDEV)
Experiential Marketing = 0.162 0.160 0.106 1.526 0.127
Kepuasan Konsumen ->
Loyalitas Pelanggan
Kualitas Produk | 0.038 0.041 0.040 0.967 0.334
Kepuasan Konsumen ->
Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data Primer yang diolah dari lampiran 7
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Berdasarkan pada tabel 2 hasil pengujian hipotesis dapat dijelaskan sebagai berikut:

a. Pengujian H6: Kepuasan konsumen memediasi pengaruh experiential marketing terhadap
loyalitas pelanggan.
Hasil pengujian diperoleh nilai T-statistik 1,526 < T-tabel 1,96 dan p-value dengan nilai
0,127 > 0,05. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak berperan
memediasi pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan.

b. Pengujian H7: Kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan
Hasil pengujian diperoleh nilai T-statistik 0,967 < T-tabel 1,96 dan p-value dengan nilai
0,334 > 0,05. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak berperan
memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Pembahasan

1. Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis 1 (H1) menunjukkan bahwa experiential marketing
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa experiential
marketing merupakan faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Semakin tinggi tingkat
experiential marketing yang dirasakan pelanggan maka loyalitas pelanggan Sepatu PVN akan
meningkat. Sebaliknya jika tingkat experiential marketing tidak sesuai harapan pelanggan
maka tingkat loyalitas pelanggan pun akan turun. Untuk memperkuat loyalitas pelanggan
perusahaan harus menciptakan pengalaman yang positif dan berkesan bagi pelanggan yang
melibatkan mereka secara emosional dan sensorik agar tetap setia dan mendukung merek
dalam jangka panjang.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sehani
dan Hettiarachchy (2023) yang menyatakan bahwa experiential marketing berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian hopotesis 2 (H2) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadaap loyalitas pelanggan. Pengaruh tersebut menandakan bahwa semakin
tinggi kualitas produk yang diberikan oleh perusahaan Sepatu PVN, maka semakin tinggi
pula kepuasan pelanggan yang kemudian menjadikan pelanggan menjadi loyal. Sebaliknya
semakin rendah kualitas produk yang diberikan, maka semakin rendah pula kepuasan yang
diterima pelanggan. Hal ini disebabkan karena pelanggan tidak hanya membeli dengan
melihat desain produknya saja tetapi juga melihat kualitas dari suatu produk. Karena selain
desain yang menarik dan harganya yang terjangkau Sepatu PVN juga memiliki kualitas yang
baik sehingga mampu meningkatkan perilaku loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Dennisa
dan Santoso (2016) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

3. Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian hopotesis 3 (H3) menunjukkan bahwa experiential marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa
experiential marketing merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Semakin
tinggi atau rendahnya tingkat experiential marketing terhadap pelanggan akan mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan Sepatu PVN. Hal ini disebabkan ketika pengalaman sesuai
dengan apa yang diinginkan atau dibutuhkan oleh konsumen, konsumen merasa bahwa merek
memahami konsumen tersebut maka kepuasan konsumen akan meningkat.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Putra
(2017) yang menyatakan bahwa experientlal marketing berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

4. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen
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Hasil pengujian hopotesis 4 (H4) menunjukkan bahwa kualitas produk tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa
kualitas produk bukan merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Tinggi
atau rendahnya tingkat kualitas produk terhadap konsumen tidak membuat konsumen
meningkatkan kepuasan mereka terhadap Sepatu PVN. Hal ini terjadi karena adanya
kebutuhan atau prefensi yang berbeda. Produk yang berkualitas tinggi bias saja tidak sesuai
dengan kebutuhan atau preferensi spesifik dari segmen pasar tertentu sehingga dapat
mengurangi tingkat kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya oleh Mariansyah dan Darma
(2020) yang menyatakan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

5. Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis 5 (H5) menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa
kepuasan konsumen bukan merupakan faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Semakin tinggi atau rendahnya kepuasan konsumen pelanggan sepatu PVN tidak membuat
pelanggan meningkatkan loyalitasnya. Hal ini disebabkan karena meskipun konsumen merasa
puas dengan produk atau layanan, mereka mungkin tetap beralin ke merek lain jika
menemukan penawaran yang lebih menarik, harga yang lebih kompetitif, atau fitur yang lebih
sesuai dengan kebutuhan mereka. Oleh karena itu, kepuasan konsumen saja tidak cukup
untuk menjamin loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Bintari
(2022) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

6. Kepuasan Konsumen Memediasi Pengaruh Experiential Marketing Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis 6 (H6) menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak
memediasi pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
menjelaskan bahwa kepuasan konsumen bukan merupakan mediator dan tidak berperan
dalam pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan. Artinya tinggi
rendahnya loyalitas pelanggan tidak memerlukan peran kepuasan konsumen. Hasil penelitian
ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Idham dan Setyono (2023)
yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen tidak dapat memediasai experiential marketing
terhadap loyalitas pelanggan.

7. Kepuasan Konsumen Memediasi Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis 7 (H7) menunjukkan bahawa kepuasan konsumen tidak
memediasi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa
kepuasan konsumen bukan merupakan mediator dan tidak berperan dalam pengaruh kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Ziadi (2019) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen
tidak mampu memediasi kualitas produk terhadap loyalitaas pelanggan.

Implikasi Hasil Penelitian

Berdasarkan penelitian ini dapat dijelaskan implikasi teoritis dan manajerial antara lain:
Implikasi Teoritis

Impikasi teoritis dari penelitian ini diketahui melalui hasil pengujian hipotesis terkait
peran experiential marketing dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan konsumen sebagai interventing. Hasil pengujian menunjukkan bahwa experiential
marketing dan kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, serta kepuasan
konsumen tidak berperan sebagai pemediasi. Dengan demikian hasil penelitian ini
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mendukung sejumlah penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh experiential marketing, kualitas produk, dan kepuasan konsumen
(Arismunandar, 2019; Syarifah & Ali, 2020; dan Kumar, 2017).
Implikasi Manajerial

Hasil penelitian ini memberikan implikasi manajerial yang bermanfaat bagi pihak
manajemen perusahaan Sepatu PVN khususnya dalam penyusunan strategi terkait perlunya
fokus pada penerapan strategi experiential marketing yang menciptakan pengalaman berkesan
dan emosional bagi konsumen, serta memastikan kualitas produk yang konsisten dan tinggi.
Selain itu, penting bagi manajemen untuk terus memantau dan meningkatkan kepuasan
konsumen melalui layanan pelanggan yang unggul dan responsif. Dengan demikian,
perusahaan dapat membangun loyalitas pelanggan yang kuat dan mendukung pertumbuhan
bisnis jangka panjang.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan penelitian maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Experiential marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan sepatu PVN
di marketplace Shopee. Hasil temuan penelitian ini menunjukkan bahwa semakin tinggi
experiential marketing maka akan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan.

2. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan sepatu PVN. Hal ini
menjelaskan bahwa kualitas produk merupakan faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan sepatu PVN.

3. Experiential marketing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
menjelaskan semakin tinggi tingkat experiential marketing akan mempengaruhi tingkat
kepuasan konsumen Sepatu PVN.

4. Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
menjelaskan bahwa kualitas produk bukan merupakan faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen sepatu PVN.

5. Kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
menjelaskan bahwa kepuasan konsumen bukan merupakan faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan.

6. Kepuasan konsumen tidak memediasi pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa tinggi rendahnya loyalitas pelanggan tidak
memerlukan peran kepuasan konsumen.

7. Kepuasan konsumen tidak memediasi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Hal
ini menjelaskan bahwa kepuasan konsumen bukan merupakan mediator dan tidak berperan
dalam pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelasakan sebelumnya, maka diberikan
beberapa saran dan rekomendasi sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil analisis deskriptif ditunjukkan bahwa peniliaan terendah pada indikator
experiential marketing berupa sepatu PVN menggambarkan fashion life style anak muda.
Dengan demikian disarankan agar dalam mempromosikan produk perlu untuk bekerja
sama dengan influencer yang memiliki pengikut anak muda banyak serta mengembangkan
desain yang mengikuti tren fashion terkini.

2. Berdasarkan hasil analisis deskriptif ditunjukkan bahwa penilaian terendah pada indiktor
kualitas produk berupa sepatu pvn dapat dihandalkan untuk digunakan dalam segala cuaca.
Dengan demikian disarankan dengan melakukan pengujian produk di berbagai kondisi
cuaca dan dokumentasikan hasilnya untuk melakukan pemasaran, memberikan garansi
kualitas yaitu dengan kebijakan pengembalian yang baik jika sepatu tidak memenuhi
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harapan pengguna dalam berbagai kondisi cuaca.

3. Berdasarkan hasil analisis deskriptif ditunjukkan bahwa penilaian terendah pada indiktor
kepuasan konsumen berupa merasa puas terhadap harga yang ditetapkan pada sepatu PVN.
Dengan demikian disarankan komunikasikan kualitas bahan dan teknologi yang digunakan
dalam produk, sehingga konsumen merasa harga yang ditetapkan sebanding dengan nilai
yang diterima, lakukan analisis pasar untuk memastikan harga sepatu PVN kompetitif
dibandingkan dengan merek lain dengan kualitas serupa.
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