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ABSTRAK

Menjamurnya coffee shop di Madiun memunculkan persaingan bisnis antar coffee
shop menjadi semakin tinggi, pelaku bisnis coffee shop berlomba mencari strategi
agar mampu bertahan dalam persaingan pasar yang semakin ketat antar usaha yang
sgienis sehingga mampu mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggan
dengan loyalitas tinggi, karena loyalitas pelanggan merupakan salah satu kunci
keberhasilan untuk mencapai laba maksimal. Experiential marketing, emotional
branding dan service quality diduga dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Peneitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara parsial dan simultan dari
experiential marketing, emotional branding dan service quality sebaga variabel
independen terhadap loyalitas pelanggan sebagal variabel dependen. Metode
penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Penelitian dilakukan di IKIO
Coffee Madiun. Instrumen pengumpulan data dalam penelitian ini adalah
menggunakan kuesioner. Teknik pengambilan sampel menggunakan insidental
sampling dan jumlah sampel dihitung dengan menggunakan rumus Lemeshow
sehingga terpilih 100 orang untuk dijadikan sampel. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara parsia experiential marketing dan emotional branding tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di IKIO Coffee, service quality
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara simultan experiential
marketing, emotional branding dan service quality berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan di IKIO Coffee Madiun.

kata kunci : experiential marketing,emotional branding,service quality, loyalitas
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