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ABSTRACT 

This study aimed to determine whether experiential marketing, emotional branding, 

and service quality variables have a partial and simultaneous influence on customer satisfaction 

at the Uniqlo store Ciputra World Mall Surabaya. Determination of the sample of respondents in 

this study using purposive sampling with 100 respondents with data collection techniques using 

Google form and then using the SPSS 25 automatic data analysis software. The results of this 

study indicate that: (1) emotional branding and service quality simultaneously have a positive 

and significant effect on customer satisfaction at Uniqlo store Ciputra World Mall Surabaya. 

While experiential marketing has a positive but not significant effect on consumer satisfaction at 

Uniqlo store Ciputra World Mall Surabaya; (2) experiential marketing has a partial but not 

significant positive effect on customer satisfaction at Uniqlo store Ciputra World Mall Surabaya; 

(3) emotional branding has a positive and significant effect partially on customer satisfaction at 

Uniqlo store ciputra world mall Surabaya; (4) service quality has a partially positive and 

significant effect on customer satisfaction at Uniqlo store Ciputra World Mall Surabaya. 

Keywords: Experiential Marketing, Emotional Branding, Service Quality, Consumer 

Satisfaction 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh parsial dan 

simultan dari variabel experiential marketing, emotional branding, dan service quality terhadap 

kepuasan konsumen Uniqlo store ciputra world mall Surabaya. Penentuan sampel responden 

pada penelitian ini mengaplikasikan teknik purposive sampling dengan total keseluruhan 100 

orang selaku responden , google form dipilih sebagai alat untuk pengumpulan data. Lalu 

menggunakan alat perangkat lunak penganalisis data otomatis SPSS 25.Temuan dari 

penelitian ini ialah sebaagai berikut : (1) variabel bebas X2 dan X3 berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Uniqlo store ciputra world mall Surabaya. Sedangkan 

X1 berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen Uniqlo store 

ciputra world mall Surabaya; (2) experiential marketing berpengaruh positif secara parsial 

namun tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen Uniqlo store ciputra world mall 

Surabaya; (3) emotional branding berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen Uniqlo store ciputra world mall Surabaya; (4) service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Uniqlo store ciputra world mall Surabaya. 

Kata kunci: Experiential Marketing, Emotional Branding, Service Quality, Kepuasan 

Konsumen 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia fashion melaju begitu cepat, trend baru selalu tercipta 

diiringi dengan inovasi dan perkembangan industri garmen secara global. Pakaian 
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sekarang bukan hanya sebagai alat pelindung tubuh sehari-hari semata. Namun, 

dewasa ini pakaian juga merupakan media ekspresi gaya hidup dan identitas pada 

penggunanya. Beragam produk akan dikeluarkan oleh perusahaan-perusahaan untuk 

memenuhi kebutuhan pasar. Salah satu daya tarik dari persaingan ini adalah 

terciptanya inovasi-inovasi produk yang menjadi senjata utama bagi perusahaan 

untuk menarik minat para customer hingga pada akhirnya meningkatkan profit pada 

perusahaan.  

Uniqlo adalah fast retailing yang berasal dari negara Jepang dan Uniqlo adalah 

salah satu dari beragam retailers yang menyuguhkan suatu konsep yang unik selama 

aktivitas konsumen saat berkunjung. Uniqlo menawarkan sebuah gagasan yang 

diberi nama LifeWear untuk semua produk yang diciptakan oleh Uniqlo. LifeWear 

merupakan nilai utama yang dipegang teguh oleh Uniqlo untuk membuat semuanya 

menjadi lebih sederhana sehingga membuat rantai bisnis yang lebih baik. objek pada 

penelitian ini yakni Uniqlo store ciputra world mall Surabaya. 

Dilansir dari YouGov 2021 Indonesia mengungkapkan bahwa sepanjang 

tahun 2021 Uniqlo termasuk dalam 10 (sepuluh) besar kategori fashion retailers, 

Uniqlo menduduki peringkat 5 (lima) setelah Adidas, Nike, Levi’s, Converse, dengan 

meraih skor sebesar 23,4. Peringkat ini didasarkan pada beberapa indeks dari 

YouGov Branindex seperti aspek kepuasan konsumen, aspek kualitas, dan aspek nilai.  

Kepuasan konsumen sangat terkait dengan experiential marketing, emotional 

branding, dan service quality. Konsumen lebih cenderung memakai perasaan dalam 

memilih produk, dan melalui emotional branding konsumen akan merasa tergugah 

perasaan dan emosinya karena merek tersebut telah membentuk hubungan yang 

mendalam. Lalu diperkuat dengan penilaian konsumen terhadap keseluruhan 

keunggulan produk dan keunggulan dalam segi pelayanannya. Oleh karena itu, 

peneliti merasa perlu untuk membahas aspek-aspek apa saja yang menjadi 

pendukung faktor-faktor dari teori experiential marketing, emotional branding, dan 

service quality yang disusun dan mengetahui faktor-faktor dari tiap variabel tersebut 

bisa meningkatkan posisinya dan terus bersaing dengan merek pakaian lainnya. 

 

TINJAUAN LITERATUR  

Hubungan experiential marketing dengan kepuasan konsumen menurut 

(Smilansky, 2009) menyatakan bahwa : “Experiential marketing adalah proses untuk 

mengidentifikasi dan memuaskan kebutuhan dan aspirasi pelanggan, 

menyatukannya melalui komunikasi dua arah yang membawa merek ke dalam 

kehidupan dan membawa nilai ke pelanggan yang dituju.”  

Selanjutnya emotional branding terhadap kepuasan konsumen yang 

dikemukakan oleh (Gobe, 2010) menyatakan : “Pada tahap pembelian dan konsumsi 

barang atau jasa, pelanggan membandingkan karakteristik produk atau jasa yang 

mereka beli dengan harapan mereka, dan jika karakteristik produk melebihi harapan 

mereka, maka pelanggan atau konsumen puas. Dan akan membeli kembali jasa atau 

produk tersebut .”.  

Sedangkan pengaruh service quality kepada kepuasan konsumen yang 

dinyatakan oleh Zeithaml, (Bitner & Gramler, 2009) bahwa : “Service quality, the 

customer's perception of the service component of a product, is also a critical 

http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1551452039&&&2019
http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1552874658&1&&
https://journal.laaroiba.ac.id/index.php/alkharaj/article/view/3637
https://journal.laaroiba.ac.id/index.php/alkharaj/article/view/3637


Al-Kharaj: Jurnal Ekonomi, Keuangan & Bisnis Syariah 

Volume 5 Nomor 6 (2023)   2767-2776   P-ISSN 2656-2871 E-ISSN 2656-4351 
DOI: 10.47467/alkharaj.v5i6.3637 

 

2769 |  Volume 5 Nomor 6  2023 
 

Gambar 1 

Sumber: hasil olah data 2023 

determinant of customer satisfaction” dalam hal ini bisa disimpulkan bahwa service 

quality merupakan suatu perkiraan konsumen tentang kumpulan layanan yang 

diberikan oleh entitas, dan juga merupakan salah satu faktor kunci yang menentukan 

kepuasan konsumen.”. 

Mengacu pada teori yang dinyatakan di atas, maka penelitian ini memakai 3 

(tiga) variabel bebas (X) antara lain experiential marketing, emotional branding, dan 

service quality. Sedangkan untuk variabel terikat (Y) adalah kepuasan konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Selanjutnya berdasarkan teori di atas peneliti mengajukan hipotesis : 

1. Experiential Marketing berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

Uniqlo store ciputra world mall Surabaya  

2. Emotional Branding berpengharuh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

Uniqlo store ciputra world mall Surabaya 

3. Secara parsial kepuasan konsumen dipengaruhi oleh Service Quality Uniqlo store 

ciputra world mall Surabaya 

4. Experiential Marketing, Emotional Branding, dan Service Quality berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan konsumen Uniqlo store ciputra world mall 

Surabaya 

 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan yang digunakan yaitu kuantitatif, karena peneliti bermaksud 

menguji beberapa variabel yang diaplikasikan pada penelitian. Sehingga data yang di 

peroleh dilapangan akan di uji hasilnya kemudian dilakukan penjabaran analisa. 

Sedangkan penentuan sampel responden purposive sampling dengan jumlah 

responden 100 responden menggunakan teknik pengumpulan kueisioner melalui 

google form. Lalu menggunakan alat perangkat lunak penganalisis data otomatis SPSS 

25. Beberapa metode analisis data, antara lain sebagai pengujian hipotesis, analisis 

regresi linier berganda, dan uji validitas serta reliabilitas digunakan pada studi ini. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji Validitas  

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 

 

 
Sumber: Hasil olah data 2023 
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Gambar 2 Diagram P-Plot 
Sumber: Hasil olah data 2023 

Tabel 1 mengungkapkan bahwa semua indicator variabel bebas dan terikat 

memiliki nilai dihitung diatas 0,196, sebagaimana ditetapkan oleh pemrosesan data. 

Semua variabel dianggap valid dalam semua pernyataan. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 

 
Sumber: Hasil olah data 2023 

 

Nilai koefisien Cronbach's Alpha bagi seluruh variabel ada di atas nilai minimum 

yang dapat diterima sebesar 0,60, seperti yang ditunjukkan pada tabel di atas. Semua 

pertanyaan kuesioner yang dirancang guna mengkalkulasi variabel dapat dengan 

aman memiliki nilai reliabilitas diatas ketentuan. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Suatu data akan didefinisikan telah terdistribusi dengan normal jika susunan titik 

tersebut membentuk menyerupai sebuah garis diagonal dan titik tersebar di sekitar 

garis tersebut. 
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Gambar 3 Grafik Scatterplot 
Sumber: Hasil olah data 2023 

Uji Multikolinieritas 

Tabel 3 Hasil Uji Multikolinieritas 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil olah data 2023 

 

Tabel menunjukkan nilai experiential marketing (1,834), emotional branding 

(1,386), dan service quality (1,808). Karena nilai VIF > 10, sehingga ditemui 

multikolinearitas antara variabel bebas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pada pengujian heteroskedastisitas di atas bisa diketahui bahwa pengujian 

menggunakan grafik scatterplot persebaran titik tersebut tidak berbentuk sebuah 

motif tertentu sehingga tidak terjadi heterokedastisitas. 
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Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 4 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

 
Sumber: Hasil olah data 2023 

 

Setelah nilai koefisien untuk setiap variabel ditentukan dengan menggunakan 

tabel 4, rumus berikut digunakan untuk menghitunnya :  

Y = α + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e  

Y = 10,106 + 0,040 + 0,066 + 0,103 

Dari rumus tersebut, maka dapat dijelaskan bahwa :  

a. Nilai a 10,106 berada pada saat variabel kepuasan konsumen belum dipengaruhi 

oleh variabel experiential marketing (X1), emotional branding (X2), dan service 

quality (X3).  

b. Nilai variabel experiential marketing berada pada nilai positif 0,040. Sehingga 

menunjukkan experiential marketing mengalami kenaikan 1%, akan diikuti 

kepuasan konsumen mengalami kenaikan 0,040 dengan dugaan variabel bebas 

lainnya dianggap tetap.  

c.  Nilai variabel emotional branding  0,066. Menggambarkan bahwa emotional 

branding mengalami kenaikan 1%, maka kepuasan konsumen akan naik 0,066 

dengan asumsi variabel independen konstan.  

d. Nilai variabel service quality  positif 0,103. Hal ini service quality mengalami 

kenaikan 1%, akan diikuti kepuasan konsumen mengalami kenaikan 0,103 

dengan dasar variabel bebas lainnya dianggap tetap.  

e.  Nilai sikap konsumen 0,598, menunjukkan bahwa variabel sikap konsumen 

mempunyai pengaruh positif terhadap ekuitas merek, dengan demikian 

kenaikan 1 satuan variabel citra merek maka akan berpengaruh pada ekuitas 

merek sebesar 0,598, dengan anggapan tidak ada variabel lain yang diluar 

jurnal ini. 
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Uji Hipotesis 

Uji F 

Tabel 5 Hasil Uji F 

 
Sumber: Hasil olah data 2023 

 

Tabel 5 merupakan hasil uji Fhitung yang dilakukan dengan SPSS 25 yang 

menghasilkan nilai sebesar 13,148, nilai sig 0,000 < 0,05. Hasilnya menggambarkan 

kepuasan konsumen Uniqlo store ciputra world mall Surabaya dipengaruhi oleh 

faktor-faktor seperti Experiential marketing, emotional branding, service quality. 

 

Uji T 

 

Tabel 6 Hasil Uji T 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil olah data 2023 

 

Tabel 6 menunjukkan nilai ttabel adalah sebesar 1,985. maka pengaruh variabel 

bebas berpengaruh secara parsial terhadap variabel terikat. Sehingga dapat 

dijelaskan :  

a.   Hubungan experiential marketing secara parsial terhadap variabel kepuasan 

konsumen. Dapat dilihat bahwa thitung untuk variabel experiential marketing 

(X1) sebesar 0,738 dan nilai sig sebesar 0,462, hal ini berarti thitung 0,738 < ttabel 

1,985, dan nilai sig 0,462 > 0,05. Artinya variabel X1 memiliki pengaruh 

terhadap Y Uniqlo store ciputra world mall Surabaya dengan tingkat signifikan 

0,462. Maka X1 memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

variabel Y Uniqlo store ciputra world mall Surabaya. 

b.  Pengaruh variabel emotional branding secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen. Nilai thitung untuk variabel emotional branding (X2) 2.286 dan nilai 

sig sebesar 0,024, hal ini berarti thitung 2.286 > ttabel 1,985, dan nilai sig 0,024 < 
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0,05. Hal ini berarti bahwa variabel emotional branding memiliki pengaruh 

pada variabel kepuasan konsumen Uniqlo store ciputra world mall Surabaya. 

c.   Secara parsial terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) dapat diengaruh 

service quality (X3). Dapat diamati bahwa thitung 2.801 > ttabel 1,985, dan nilai sig 

0,006 < 0,05. Artinya variabel service quality (X3) memiliki pengaruh pada 

variabel kepuasan konsumen (Y) Uniqlo store ciputra world mall Surabaya 

dengan tingkat signifikan 0,006. Diperoleh hasil akhir variabel X3 

mempengaruhi variabel Y Uniqlo store ciputra world mall Surabaya. 

 

Uji Koefisien Determinan (R2) 

 

Tabel 7 Hasil Uji Koefisien Determinan (R2) 

 
Sumber: Hasil olah data 2023 

 

Pada tabel 7 diketahui nilai R Square 0,291 yang berarti bahwa kepuasan 

konsumen mampu dijelaskan oleh semua variabel independen yang ada sebesar 

29,1%, sedangkan sisanya 70,9% dipengaruhi oleh faktor variabel yang tidak ada 

pada jurnal.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian serta analisis yang telah dilakukan dapa data, 

maka dapat diambil kesimpulan yaitu penerapan strategi emotional branding seperti 

membangun hubungan baik dengan konsumen. Uniqlo store ciputra world mall 

Surabaya telah mengambil langkah besar dalam membangun hubungan baik dengan 

konsumen melalui pelayanan prima dan berhasil membangkitkan imajinasi 

pelanggannya dengan pilihan gaya busana yang menginspirasi. Selain itu, diduga 

konsumen Uniqlo store ciputra world mall Surabaya merasa ketersediaan fasilitas 

fisik untuk mendukung pembelian konsumen, kehandalan karyawan untuk 

memberikan layanan kepada konsumen, kecepatan karyawan untuk memberikan 

layanan kepada konsumen, jaminan yang diberikan kepada konsumen, strategi 

kualitas layanan seperti akses ke konsumen, fasilitas fisik di toko untuk menunjang 

konsumen, kehandalan pegawai customer service, kecepatan pegawai dalam melayani 

konsumen, jaminan yang diberikan kepada konsumen, dan kemudahan yang 

diberikan kepada konsumen akan membentuk kepuasan mereka. Salah satu elemen 

kunci dari beberapa startegi yang dimiliki oleh perusahaan yaitu experiental 

marketing,   tetapi penelitian menunjukkan bahwa emotional branding dan service 

quality masih mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Uniqlo ciputra world mall Surabaya perlu terus meningkatkan strategi 

pemasaran berbasis experiential marketing untuk meningkatkan kepuasan 
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konsumen. Untuk lebih meningkatkan kepuasan konsumen di Uniqlo ciputra world 

mall Surabaya, strategi emotional branding dirancang dengan baik perlu terus 

ditingkatkan. 

Service quality disini selaku variabel yang paling berdampak pada variabel 

dependen pada kepuasan konsumen maka service quality diberikan Uniqlo store 

ciputra world mall Surabaya perlu dipertahankan agar semakin meningkatkan 

kepuasan konsumen dalam jangka panjang konsumen terhadap Uniqlo store ciputra 

world mall Surabaya. 

Diharapkan jurnal ini dapat menjadi salah satu referensi dan bisa digunakan 

sebagai salah satu pertimbangan untuk melakukan penelitian yang lebih baik lagi 

dengan variabel dalam penelitian ini mungkin perlu dilakukan uji coba pada brand 

lainnya. Penelitian selanjutnya diharapkan tidak hanya menggunakan variabel yang 

sudah ada dalam jurnal ini dengan mengebangkan menggunakan variabel lain. 
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