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ABSTRAK 

Penelitian ini menganalisis pengaruh Experiential Marketing dan Service 

Quality terhadap Customer Loyalty dengan peran Customer Satisfaction sebagai 

variabel mediasi pada CW Coffe & Eatery di Yogyakarta. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan data primer yang diperoleh melalui survei 

kuesioner. Jumlah sampel sebanyak 105 responden dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa : 1) Experiential 

Marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty, 2) 

Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 

Loyalty, 3) Experiential Marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction, 4) Service Quality memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Satisfaction, 5) Customer Satisfaction memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty, 6) Experiential 

Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui 

Customer Satisfaction sebagai variabel mediasi, 7) Service Quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction 

sebagai variabel mediasi. Variabel Service Quality menjadi variabel tertinggi yang 

diterima oleh pelanggan, sehingga memiliki pengaruh paling besar terhadap 

peningkatan Customer Satisfaction yang selanjutnya dapat berkontribusi pada 

Customer Loyalty. 
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