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Abstrak 

Timezone merupakan pelopor dalam industri Pusat Hiburan Keluarga. Timezone sebagai pusat 

hiburan yang menawarkan kegiatan Multiple Intelligence pendidikan yang berkualitas, permainan 

eksklusif, dan layanan pelanggan yang unggul. Lingkungan unik Timezone memungkinkan anak-anak 

dari segala usia dan semua tahap perkembangan untuk bersenang-senang dan belajar pada saat yang 

sama. Namun tidak semua orang mendapatkan pengalaman yang mereka inginkan, seperti review 

pelanggan yang di dapat dari google ulasan yang menggambarkan kekecewaan pelanggan atas 

layanan yang didapatkan saat bermain di Timezone. Terkait dengan kondisi tersebut, penelitian ini 

menunjukkan bahwa adanya pengaruh variabel pada Experiential Marketing yang terdiri dari Sense, 

Feel, Think, Act, dan Relate terhadap Kepuasan Pelanggan Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar 

Lampung. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan populasi sampel pelanggan 

sebanyak 138 orang menggunakan teknik purposive sampling. selanjutnya data dianalisis, Alat analisis 

data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan menggunakan software SPSS, 

pengujian simultan (uji f), pengujian parsial (uji t) dan analisis determinasi (R2). Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa variabel pada Experiential Marketing yang terdiri dari Sense, Feel, Think, Act, dan 

Relate memiliki pengaruh positif dan singnifikan. Nilai koefisien determinasi Adjust R Square (R2) pada 

besarnya variabel Experiential Marketing dalam menjelaskan pengaruhnya terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar 66,7% sedangkan sisanya 33,3% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

diukur dalam penelitian ini. dan diketahui hasil dari uji f, variabel Experiential Marketing dapat 

menerangkan Kepuasan Pelanggan dengan koefisien signifikan. Hasil uji t pada variabel Experiential 

Marketing dapat menerangkan Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif. Hal ini berarti, variabel 

yang ada pada Experiential Marketing yang terdiri dari Sense, Feel, Think, Act, dan Relate berperan 

dalam mempengaruhi setiap variabel Kepuasan Pelanggan. 

Kata Kunci: Sense, Feel, Think, Act, Relate, Kepuasan Pelanggan, Timezone. 
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Abstract 

Timezone is a pioneer in the Family Entertainment Center industry. Timezone as an entertainment 

center offers quality educational Multiple Intelligence activities, exclusive games, and superior 

customer service. Timezone's unique environment allows children of all ages and all stages of 

development to have fun and learn at the same time. However, not everyone gets the experience they 

want, such as customer reviews obtained from Google reviews which describe customer 

disappointment with the service they get when playing at Timezone. Related to these conditions, this 

research shows that there is an influence of variables in Experiential Marketing consisting of Sense, 

Feel, Think, Act and Relate on Customer Satisfaction at Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar 

Lampung. The research method used is quantitative with a sample population of 138 customers using 

purposive sampling techniques. Next, the data were analyzed. The data analysis tool used was multiple 

linear regression analysis using SPSS software, simultaneous testing (f test), partial testing (t test) and 

determination analysis (R2). The results of this research show that the variables in Experiential 

Marketing consisting of Sense, Feel, Think, Act and Relate have a positive and significant influence. 

The value of the coefficient of determination of Adjust R Square (R2) on the magnitude of the 

Experiential Marketing variable in explaining its influence on customer satisfaction is 66.7%, while the 

remaining 33.3% can be explained by other variables not measured in this research. and it is known 

from the results of the f test, the Experiential Marketing variable can explain Customer Satisfaction with 

a significant coefficient. The results of the t test on the Experiential Marketing variable can explain that 

Customer Satisfaction has a positive influence. This means that the variables in Experiential Marketing 

consisting of Sense, Feel, Think, Act and Relate play a role in influencing each Customer Satisfaction 

variable. 

Keywords: Sense, Feel, Think, Act, Relate, Customer Satisfaction, Timezone. 

 

PENDAHULUAN 

Pusat Hiburan Keluarga (Family Entertainment Center/FEC) di Indonesia memberikan 

pengalaman hiburan yang unik dan menarik bagi seluruh anggota keluarga. FEC telah 

mengalami pertumbuhan yang signifikan seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat 

perkotaan dan meningkatnya permintaan akan rekreasi, terutama karena terbatasnya 

fasilitas rekreasi di kota-kota besar. Strategi pemasaran berbasis pengalaman (experiential 

marketing) di FEC berfokus pada penciptaan pengalaman pelanggan yang berbeda, kreatif, 

dan positif melalui keterlibatan indera, perasaan, pikiran, tindakan, dan hubungan. 

Pendekatan ini tidak hanya bertujuan mempromosikan produk atau layanan, tetapi juga 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Kemajuan teknologi, seperti aplikasi 

seluler, realitas virtual (VR), realitas tertambah (AR), serta berbagai platform interaktif 

lainnya, memainkan peran penting dalam mengembangkan pengalaman yang lebih imersif 

di FEC, yang pada gilirannya meningkatkan keterlibatan dan kepuasan pengunjung. 
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Gambar 1. Family/Indoor Entertainment Centers Market Global Industry Analysis and 

Forecast (2023-2029) 

Sumber: Maximize Market Research (MMR) 

Berdasarkan laporan family entertainment center (FEC), dapat disimpulkan bahwa 

industri ini memiliki potensi pertumbuhan yang signifikan. Diperkirakan nilai pasar global 

akan meningkat dari US$ 25,65 miliar pada tahun 2022 menjadi US$ 50,92 miliar pada tahun 

2029, dengan Compounded annual growth rate (CAGR) sebesar 10,29%. 

Dinamika pasar Family Entertainment Center (FEC) dipengaruhi oleh inovasi 

teknologi seperti 3D, Virtual Reality (VR), dan Augmented Reality (AR), yang menciptakan 

berbagai pilihan permainan dan mendorong pertumbuhan pasar. Namun, biaya tinggi 

untuk mendirikan fasilitas baru menjadi tantangan utama. Permainan AR dan VR menjadi 

tren utama, dengan zona permainan VR diperkirakan menawarkan peluang besar. Segmen 

keluarga dengan anak-anak (9-12 tahun) diperkirakan tumbuh cepat, sedangkan remaja (13-

19 tahun) tetap dominan. Secara regional, Amerika Utara memimpin pasar global, 

sementara Asia-Pasifik akan mengalami pertumbuhan signifikan berkat peningkatan 

ekonomi di negara seperti Tiongkok, India, Indonesia, dan Jepang (Maximize Market 

Research, 2023). Studio arcade juga memimpin pertumbuhan pasar dengan 26,1% pangsa, 

seiring dengan meningkatnya popularitas game arcade. Pasar ini sangat kompetitif dengan 

banyak pemain besar dan kecil bersaing melalui strategi seperti perjanjian sewa, merger, 

dan teknologi canggih. Beberapa contoh proyek terkini, seperti 'Star Wars’. 

Investasi besar seperti proyek Galactic Star-cruiser oleh Walt Disney Resort dan 

akuisisi Macy's oleh Scene 75 mencerminkan pertumbuhan besar dalam pengembangan 

pusat hiburan keluarga di Amerika Serikat, didukung oleh inovasi teknologi, perubahan gaya 

hidup, dan infrastruktur hiburan yang kuat (Persistence Market Research, 2022). Di 

Indonesia, pasar pusat hiburan keluarga juga diperkirakan akan tumbuh pesat dari 2023 

hingga 2029, didorong oleh meningkatnya pendapatan masyarakat dan kebutuhan orang 

tua untuk memberikan kegiatan edukatif dan rekreatif bagi anak-anak. Indonesia 

merupakan bagian penting dari pasar hiburan keluarga di Asia-Pasifik, dengan berbagai 
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pusat hiburan baru terus dibuka di seluruh negeri (6Wresearch, 2023). 

Pusat hiburan untuk keluarga ini biasanya menawarkan area bermain di dalam dan 

luar ruangan serta sejumlah fasilitas yang berfokus seperti wahana, kegiatan pendidikan, 

dan permainan arcade. Dengan pesatnya pertumbuhan pusat-pusat ini, ada banyak 

peluang bagi investor yang ingin memasuki pusat-pusat yang sedang berkembang ini. Hal 

ini mendorong pertumbuhan pasar ini di Indonesia. Meningkatnya preferensi terhadap 

lingkungan bermain yang aman dan terlindungi, pilihan hiburan dalam ruangan, dan 

perluasan ruang ritel merupakan faktor utama lain yang mendorong pasar ini di Indonesia. 

Karena iklim tropis di Indonesia, pilihan hiburan dalam ruangan menjadi lebih populer. Para 

orang tua di Indonesia memilih pusat hiburan di dalam ruangan karena lebih aman dan 

terjamin dibandingkan dengan pusat hiburan di luar ruangan. Selain itu, sejumlah kegiatan  

dan  permainan  ditawarkan  di  pusat-pusat  ini  yang  membantu perkembangan anak-

anak secara keseluruhan di indonesia. (6Wresearch, 2023) 

Selain itu, dengan banyaknya pusat perbelanjaan yang ada di Indonesia merupakan 

sarana alternatif guna menunjang jasa hiburan dan rekreasi yang dibutuhkan oleh 

masyarakat. Menurut Taufik A. Wumu (Ketua Assosiasi Rekreasi Keluarga Indonesia), untuk 

saat ini tempat hiburan keluarga atau family entertainment center yang menjadi anggota 

Assosiasi Rekreasi Keluarga Indonesia (ARKI) mencapai 600 tempat yang terdapat di dalam 

mal dan pusat perbelanjaan dengan 17 nama merek terkemuka. Dengan demikian, 

berkembangnya bisnis jasa hiburan dan rekreasi di Indonesia yang ada sampai saat ini 

menunjukkan adanya keberhasilan dalam melayani kebutuhan dan permintaan konsumen. 

Timezone menjadi pionir pusat hiburan keluarga di Indonesia sejak tahun 1995, 

memiliki cabang di 23 provinsi, termasuk di Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung. 

Timezone mencakup keluarga, remaja, dan dewasa muda dimana sebagai pelopor dalam 

industri, Timezone berkomitmen untuk menyediakan permainan yang inovatif, eksklusif, dan 

mendidik bagi seluruh keluarga. Sebagai pionir pelaku bisnis arena bermain di tanah air, 

Timezone menjadi merek yang selalu melekat dalam benak masyarakat ketika memilih 

arena hiburan menjadi bagian yang tidak terpisahkan dalam kehidupan masyarakat modern 

(Timezone Indonesia, 2019). 

Timezone Indonesia memiliki lebih dari 70 lokasi yang tersebar di indonesia dan 

sampai saat ini masih akan terus berkembang. Di Bandar Lampung, Timezone Lampung 

membuka memiliki 5 gerainya di lampung yaitu di Lampung City Mall Lt. 2, Chandra Bandar 

Jaya Lantai Basement, Timezone Chandra Metro Lt.3, Chandra Lampung, dan Mall Boemi 

Kedaton Lantai 2. Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung Resmi dibuka pada Sabtu 

23 November 2019, Pada bulan Agustus 2023 Timezone Mall Boemi Kedaton 
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memperkenalkan wajah baru, dengan visi menyebarkan kebahagiaan dan menciptakan 

kenangan tak terlupakan, seperti area Timezone yang cukup luas, dengan luas 839 M2, dan 

menawarkan lebih dari 80 mesin game baru, yang menyenangkan dan mengasyikkan bagi 

keluarga dan teman untuk menghabiskan waktu berkualitas bersama. Dengan berbagai 

macam permainan dan fasilitas, tempat ini telah menjadi tujuan populer baik bagi penduduk 

lokal yang bermain. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Transaksi Tizo 

Sumber: Bapak Novan selaku Supervisor Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung, 

(2023) 

 

Berdasarkan grafik, menunjukkan data Pada bulan April 2022, terjadi lonjakan jumlah 

transaksi pengunjung yang signifikan mencapai 21.346, jauh lebih tinggi dibandingkan 

bulan-bulan lainnya. Hal ini disebabkan karena bulan April 2023 bertepatan dengan momen 

Idul Fitri, sehingga terjadi peningkatan aktivitas dan lonjakan permintaan belanja oleh 

masyarakat. Korelasi yang kuat antara jumlah transaksi dan pengunjung menunjukkan 

bahwa peningkatan jumlah transaksi berdampak langsung pada peningkatan pengunjung. 

Ini berarti semakin banyak transaksi, semakin banyak pula pengunjung yang terjadi. 

Cabang Timezone yang berlokasikan di Mall Boemi Kedaton Lantai 2 Jl. Teuku Umar, 

Sultan Agung No. 1, Kedaton, Bandar Lampung menjadi lokasi yang sangat strategis, yaitu 

berada di pusat Bandar Lampung yang dekat dengan universitas dan juga perkantoran. Mall 

Boemi Kedaton sebagai salah satu mall terbesar yang ada di Lampung tentunya memiliki 

jumlah pengunjung yang sangat banyak. 

Mall Boemi Kedaton atau MBK adalah pusat perbelanjaan terbesar saat ini yang ada 

di kota Bandar Lampung, mall ini memliki luas tanah kurang lebih 3 hektar dengan 

bangunan 4 lantai dan 1 basement. Mall Boemi Kedaton sebagai salah satu mall terbesar 

yang ada di Provinsi Lampung tentunya mempunyai fasilitas penunjang untuk mempuat 
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pelanggan nyaman dan puas dalam berbelanja. Konsep Mall Boemi Kedaton adalah 

mengkombinasikan berbagai kebutuhan pelanggan, diantaranya ada fasilitas kuliner, 

fasilitas tempat berbelanja, bioskop dan juga tempat hiburan bagi anak anak salah satunya 

Timezone. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Top 5 Permainan 

Sumber: Bapak Novan selaku Supervisor Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung, 

(2023) 

Berdasarkan data grafik, permainan terpopuler di Timezone Mall Boemi Kedaton pada 

tahun 2023 adalah Bumper Cars dengan 782.693 pemain, diikuti oleh Pearl Fishery (243.346 

pemain), Ocean Elf (56.625 pemain), VR Dark Mars (51.845 pemain), dan Snapshoot Photo 

(47.059 pemain). Bumper Cars memiliki jumlah pemain yang jauh lebih tinggi dibandingkan 

permainan lainnya, menunjukkan bahwa permainan ini paling diminati dan memberikan 

kepuasan serta pengalaman menarik bagi pelanggan. Meskipun begitu, permainan lainnya 

juga tetap diminati, yang menandakan bahwa Timezone Mall Boemi Kedaton berhasil 

menyediakan pilihan permainan yang bervariasi dan memuaskan berbagai preferensi 

pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Keluhan Pelanggan Timezone (2023) 
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Sumber: Instragam timezoneid (2023) 

 

Pada gambar diatas merupakan keluhan pelanggan di google ulasan yang 

menggambarkan situasi tidak menyenangkan yang dialami oleh pelanggan, termasuk 

pelayanan yang kurang baik dari staf dan masalah dengan permainan yang tersedia. 

Pelanggan tersebut menyatakan kekecewaan mereka terhadap layanan yang diterima. 

Dalam permasalahan ini strategi yang berfokus pada penciptaan pengalaman mendalam 

bagi pelanggan, yang bertujuan untuk melibatkan mereka melalui berbagai interaksi 

sensorik dan emosional. Hal ini dirancang untuk menciptakan hubungan yang berkesan dan 

bermakna antara pelanggan dan merek, yang dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas.  

Dengan demikian, pengalaman "Relate" dalam konteks experiential marketing 

sangat penting karena dapat mempengaruhi bagaimana pelanggan merasa terhubung 

dengan suatu kelompok atau budaya melalui suatu produk atau brand. Meningkatkan 

pengalaman sosial dan identitas positif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mempertahankan loyalitas mereka. 

Pengaruh Experiential Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan Timezone Mall 

Boemi Kedaton Bandar Lampung kegunaan google review disorot sebagai faktor penting, 

karena pengguna online cenderung merujuk pada konten ulasan setelah mereka melakukan 

transaksi. Google Review adalah salah satu hal yang dapat menunjang proses calon 

customer untuk mempetimbangkan kualitas perusahaan itu sendiri dengan melihat rate 

atau ulasan yang diberikan (Andriyani dan Wismantara, 2023). Hasil penelitian Ihtiyar, et al. 

(2019) menunjukkan bahwa beberapa modul eksperiential memiliki dampak positif terhadap 

nilai pengalaman pelanggan. Dengan kata lain, pengalaman yang diberikan oleh modul 

eksperiential memiliki pengaruh positif terhadap bagaimana pelanggan menilai 

pengalaman mereka secara keseluruhan. 

Tjiptono (2014) mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan 

yang muncul menjadi output penilaian terhadap pengalaman pemakaian produk atau jasa 

dalam konteks ini, kepuasan pelanggan dianggap sebagai hasil evaluasi yang dilakukan oleh 

pelanggan setelah menggunakan produk atau jasa. Evaluasi ini mencakup berbagai aspek, 

seperti kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan faktor- faktor lain yang relevan 

dengan pengalaman konsumen. Jika hasil evaluasi ini sesuai atau melampaui harapan 

konsumen, maka konsumen akan merasa puas menurut Indrasari (2019) menyebutkan 

faktor utama yang harus diperhatikan pertama Kesesuaian harapan, Minat berkunjung 

kembali, dan Kesediaan merekomendasikan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Ahmad (2019) menunjukkan adanya perbedaan signifikan antara 



 

Copyright @ AK Raffli Hafiizh, Driya Wiryawan 

pengunjung pertama kali dan pengunjung berulang yakni menunjukkan bahwa tingkat 

kepuasan dan loyalitas pelanggan yang berulang kali lebih tinggi dibandingkan pelanggan 

yang baru pertama kali datang. Berdasarkan gambaran dan uraian permasalahan diatas, 

maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Experiential 

Marketing terhadap kepuasan pelanggan Pelanggan Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar 

Lampung’’ 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan adalah statistik deskriptif. Adapun jenis data yang 

digunakan dalam penelititan ini adalah data kuantitatif, metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode survey. Populasi pada penelitian ini adalah pengunjung 

Timezone di Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung yang pernah melakukan transaksi 

melalui outlet timezone di Mall Boemi Kedaton. 

Pengambilan sample yang digunakan yaitu non-probability sampling dengan teknik 

purposive sampling. Penelitian ini menggunakan rumus dari Hair et al., (2014) dalam 

menentukan ukuran sampel yang sesuai berkisar antara 100 – 200 sampel. Dikarenakan 

populasi tidak diketahui jumlahnya dan menyarankan bahwa ukuran sampel minimum 5 – 

10 dikali jumlah variabel indikator. Dalam penelitian ini variabel indikator berjumlah 23 dikali 

6 menjadi 138 responden. 

Jumlah sampel = Indikator x 6 

Jumlah sampel = 23 x 6 = 138 responden. 

Kriteria sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah: Pelanggan Timezone di 

Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung, pernah melakukan transaksi di Timezone Mall Boemi 

Kedaton Bandar Lampung dan minimal umur 15 keatas 

Dalam hal ini peneliti memilih lokasi dalam penelitian ini yaitu di Timezone Mall 

Boemi Kedaton Bandar Lampung, Peneliti memilih lokasi tersebut karena banyaknya 

pengunjung dan MBK merupakan wilayah yang strategis di pertengahan kota. Waktu 

penelitian ini dimulai saat SK turun pada tanggal 28 November 2023. 

Dalam pengumpulan sumber data, peneliti melakukan pengumpulan sumber data 

dalam wujud data primer dan data sekunder. Data primer dalam penelitian ini adalah ini 

diperoleh secara langsung melalui penyebaran kuisioner melalui Google Form tentang 

pengaruh Sense, Fell, Think, Action, dan Relate pada Experiential Marketing terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung. Data sekunder 

merupakan data yang diambil dari penelitian terdahulu, jurnal, study literatur dan 

dokumentasi (Sholihin, 2021). Data ini biasanya melalui dokumen-dokumen, buku-buku, 
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laporan-laporan, atau karya ilmiah lainnya yang berkaitan dengan penelitian tentang 

pengaruh Sense, Fell, Think, Action, dan Relate pada Experiential Marketing terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Timezone di Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Metode Analisis Data 

Hasil Uji Validitas 

Uji validitas kuesioner dilakukan menggunakan analisis faktor. Indikator dinyatakan 

valid apabila nilai KMO diatas 0,50 dengan signifikansi lebih kecil dari 0,50 dan nilai factor 

loading lebih dari 0,50 (Ghozali, 2018). Pada penelitian ini memiliki nilai hitung KMO pada 

variabel F Sense (X1), Feel (X₂), Think (X₃), Action (X4), dan Relate (X5) dan kepuasan 

pelanggan (Y) memiliki nilai yang diatas 0,50 dengan signifikansi lebih kecil dari 0,50 dan 

nilai factor loading lebih dari 0,50 dari nilai KMO dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

keseluruhan variabel yang digunakan dalam penelitian ini valid sehingga dapat dilanjutkan 

untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas dapat ditentukan dengan koefisien cronbach’s alpha yaitu koefisian 

keandalan yang dapat menunjukkan seberapa baik item dalam satu kumpulan secara positif 

berkolerasi satu sama lain. Koefisien Cronbach’s alpha dapat diterima dan dapat 

menunjukkan keandalan (reliabilitas) instrument bila koefisien Cronbach’s alpha lebih dari 

0,60 (Sunyoto, 2013:81).  Pada penelitian ini memiliki nilai hitung Cronbach Alpha pada 

variabel Sense (X1), Feel (X₂), Thing (X₃), Action (X4), dan Relate (X5) kepuasan pelanggan (Y) 

memiliki nilai yang lebih besar dari 0,60 serta memiliki nilai yang lebih besar dari nilai 

Cronbach Alpha If item deleted dengan demikian dapat disimpulkan bahwa keseluruhan 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini reliabel sehingga dapat dilanjutkan untuk 

mengetahui pengaruh masing-masing variabel terhadap keputusan pembelian dengan 

teknik regresi linear sederhana. Sehingga dapat diketahui bahwa setiap variabel instrumen 

penelitian berhasil mendapatkan nilai Cronbach’ch Alpha diatas 0.6. Sehingga dapat 

dikatakan kuesioner yang digunakan dalam penelitian reliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

Hasil Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan dengan menguji nilai unstandardized residual (selisih nilai 

prediksi dengan nilai sebenarnya) model regresi menggunakan Uji One Sample 

Kolmogorov-Smirnov Test. Data dikatakan normal apabila nilai signifikansinya lebih besar 

dari 0,05. Menurut Sugiyono (2015), Uji Kolmogorov- Smirnov juga dipergunakan untuk 
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melihat kenormalan dengan identifikasi juga nilai P-value lebih besar dari alpha, maka 

asumsi kenormalan dapat diterima. Dengan menggunakan tingkat signifikansi 5% (0,05) 

maka jika nilai Asymp.Sig (2-tailed) diatas nilai signifikansi 5% (0,05) artinya variabel residual 

berdistribusi normal. 

 

Tabel 1 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized Residual 

(Constant)  143 

Normal Parametersa Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,04385161 

Most Extreme Differences Absolute ,068 

Positive ,056 

Negative -,068 

Test Statistic  ,068 

Asymp. Sig. (2-tailed)  ,200c,d 

Sumber: Data diolah dari Lampiran SPSS 

 

Hasil uji normalitas dapat dilihat pada di atas yang menunjukkan nilai signifikansi 

0,200 (lebih besar dari 0,05) sehingga data dikatakan terdistribusi normal. 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Menurut Ghozali (2018:21) analisis regresi berganda merupakan analisis yang 

mengetahui pengaruh lebih dari satu variabel bebas (independen) terhadap satu variabel 

terikat (dependen). Model analisis regresi linier berganda digunakan untuk menjelaskan 

pengaruh variabel bebas (variabel independen) terhadap variabel terikat (dependen). 

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk mengetahui arah dan seberapa 

besar pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen (Ghozali, 2018). Variable-

variabel bebas yang diteliti yaitu dimensi Experiential Marketing (X): Sense (X1), Feel (X₂), 

Think (X₃), Action (X4), dan Relate (X5) dan terhadap Keputusan pemakaian Timezone Mall 

Boemi Kedaton di Bandar Lampung dan variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan (Y) 

didapatkan data sebagai berikut: 

Tabel 2 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsaa 

 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

B Std.Error Beta 
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1 (Constant) 9,440 1,455  

Sense (X1) ,234 ,104 ,156 

Feel(X2) ,607 ,158 ,353 

Think (X3) ,388 ,098 ,271 

Action (X4) ,452 ,140 ,296 

Relate (X5) ,268 ,060 ,229 

Sumber: Data diolah dari Lampiran SPSS 

 

Berdasarkan Tabel 2 di atas bahwa nilai variabel Sense (X₁) sebesar 0,234 nilai Feel 

(X₂) sebesar 0,607 nilai Think (X₃) sebesar 0,388 nilai Action (X4) sebesar 0,452 nilai Relate 

(X5) sebesar 0,268 Berdasarkan nilai tersebut maka persamaan regresinya linear berganda 

sebagai berikut: 

Y = a + β₁X₁ + β₂X₂ + β₃X₃ + β4X4 + β5X5 

Y = 9,440+ 0,234+ 0,607+ 0,388 + 0,452 + 0,268 

Uji Hipotesis 

Uji t (Uji Parsial) 

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap 

variabel terikat. Pengujian statistik uji t pada penelitian ini dilakukan dengan tingkat 

keyakinan 95% atau dengan α = 5%. Kriteria pengujian sebagai berikut: 

- Ho diterima dan Ha ditolak jika t hitung ≤ t tabel pada α = 5%. atau 

- Ho diterima dan Ha ditolak jika Signifikansi (Sig) > 0,05 

- Ho ditolak dan Ha diterima jika t hitung ≥ t tabel pada α = 5%. atau 

- Ho ditolak dan Ha diterima jika Signifikansi (Sig) < 0,05 

df = n-k-1 = 143 – 5– 1 = 137 (n = jumlah responden, k = jumlah variabel bebas). 

Hasil perhitungan t table = 1,97743 (α=0,05 df =137) dan perbandingan dengan t hitung  

Tabel 3 Hasil Uji t (t table) 

No Hipotesis Thitung Ttabel Sig.≤0,0 5 Hasil 

1 H₁: Sense 2,257 1,97 ,026 Ha Diterima 

2 H₂: Fell 3,847 1,97 ,000 Ha Diterima 

3 H₃: Think 3,974 1,97 ,000 Ha Diterima 

4 H4: Action 3,227 1,97 ,002 Ha Diterima 

5 H5: Relate 4,438 1,97 ,000 Ha Diterima 

Sumber: Data diolah dari Lampiran SPSS 

Dari hasil perhitungan pada tabel di atas menunjukkan variabel bebas yang 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat adalah variabel Sense (X₁), Feel (X₂), Thing 
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(X₃), Action (X4), dan Relate (X5). Hal ini dapat dilihat dari nilai sig t < 0,05 (5%), yaitu untuk 

variabel Sense (X₁) 0,026< 0,05., variabel Feel (X₂) 0,000< 0,05, variabel Thing (X₃) 

0,000<0,05, variabel Action (X4) 0,002< 0,05 dan Relate (X5) 0,000< 0,05. Dan adanya 

pengaruh secara parsial juga di lihat dari Thitung>Ttabel=1,97743 yaitu variabel Sense (X₁) 

2,257>1,97, variabel Feel (X₂) 3,847>1,97, Thing (X₃) 3,974>1,97, Action (X4) 3,227>1,97, dan 

Relate (X5) 4,438>1,97. 

Pernyataan ini didukung oleh hasil uji-t sebagai berikut: 

1. Hasil pengujian hipotesis H₁ (Sense berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan) 

memiliki nilai dengan signifikansi sebesar 0,026. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 

maka disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Kesimpulan yang diperoleh 

adalah Feel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

2. Hasil pengujian hipotesis H₂ (Feel berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan) memiliki 

nilai dengan signifikansi sebesar 0,000. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis maka 

disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Kesimpulan yang diperoleh adalah Feel 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Hasil pengujian hipotesis H₃ (Think berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan) 

memiliki nilai dengan signifikansi sebesar 0,000. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 

maka disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Kesimpulan yang diperoleh 

adalah Think berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Hasil pengujian hipotesis H4 (Action berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan) 

memiliki nilai dengan signifikansi sebesar 0,002. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 

maka disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Kesimpulan yang diperoleh 

adalah Action berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

5. Hasil pengujian hipotesis H5 (Relate berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan) 

memiliki nilai dengan signifikansi sebesar 0,000. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 

maka disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Kesimpulan yang diperoleh 

adalah Relate berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Uji F (Uji Simultan) 

Uji F ini adalah pengujian yang bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh koefisien regresi secara bersama-sama terhadap dependen variabel. Pengujian 

dilakukan dengan membandingkan nilai signifikansi dengan nilai α yang ditetapkan (0,05) 

atau 5%. Jika signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak, yang berarti variabel independen 

bersama-sama mempengaruhi variabel dependen. Jika signifikansi> 0,05 atau 5% maka Ho 

diterima yang berarti variabel independen bersama-sama tidak mempengaruhi variabel 

dependen. 
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Tabel 4 Hasil Uji (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean² Square F Sig. 

1 Regression 1190,022 5 238,004 54,969 ,000b 

 Ressidual 593,181 137 4,330 

 Total 1783,203 142  

a. Predictors: (Constant), Relate, Sense, Action, Feel, Think 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan  

Sumber: Data diolah dari Lampiran SPSS 

 

Pada hasil output uji f diatas diketahui bahwa nilai sig hitung yang dihasilkan yaitu 

sebesar 0,000 dan lebih kecil daripada 0,05. Maka dalam penelitian hipotesis ketiga dalam 

penelitian ini hasilnya adalah diterima berarti secara simultan atau bersama-sama terdapat 

pengaruh variabel Sense (X1), Feel (X₂), Think (X₃), Action (X4), dan Relate (X5) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). 

Koefisien Determinasi (R²) 

Nilai Determinasi (R²) menunjukkan persentase pengaruh semua variabel bebas 

terhadap variabel terikat baik secara parsial maupun simultan. Koefisien ini mengukur 

seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variabel terikat, dalam penelitian ini 

variabel terikat yaitu Kepuasan pelanggan pada timezone Mall Boemi Kedaton Bandar 

Lampung (Y) yang dijelaskan oleh variabel bebas yaitu(X): Sense (X1), Feel (X₂), Think (X₃), 

Action (X4), dan Relate (X5). 

Tabel 5 Hasil Uji Koefisien Deteriminasi atau R Square 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of theEstimate 

1 ,817a ,667 ,655 2,08081 

a. Predictors: (Constant), Relate, Sense, Action, Feel, Think 

Sumber: Data diolah dari Lampiran SPSS 

Diketahui berdasarkan output diatas nilai koefisien determinasi yaitu sebesar 0,667 

artinya variabel X₁, X₂, X₃, X4, dan X5 mampu memberikan pengaruhnya sebesar 0,667 atau 

66,7% dan sisanya adalah sebesar 0,333 atau 33,3% dipengaruhi oleh variabel bebas diluar 

variabel penelitian ini. 
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SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian didapatlah kesimpulan diantaranya sebagai berikut : 

Terdapat berpengaruh signifikan terhadap variable Sense (X1) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) Pada Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung. Hal ini dapat terjadi 

karena kurangnya pengelolaan pada variable sense sehingga kurang sesuai dengan 

harapan atau preferensi pengunjung, atau bahkan dapat disebabkan karena kurangnya 

kesadaran pengunjung akan variable sense sehingga tidak berkontribusi secara signifikan 

terhadap kepuasan mereka. Pengunjung mungkin berekspektasi yang lebih rendah atau 

tidak menganggap sense sebagai faktor penting dalam menentukan kepuasan mereka di 

Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampun. Disamping itu, pengunjung diduga kebih 

fikus kepada faktor lain yang lebih dominan yang dapat mempengaruhi kepuasan mereka. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel Feel (X₂) terhadap variabel 

kepuasan pelanggan (Y) pada Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung Karyawan di 

Timezone Mall Boemi Kedaton sopan dan ramah sehingga menambah kenyamanan saya 

berada di tempat tersebut. Merasakan perasaan senang dan bahagia saat bermain di 

timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung karena permainannya tidak membosankan 

dan variatif, hal inilah yang menyebabkan mood yang dirasakan pelanggan baik dan 

berdampak pada perasaan yang kuat dari pelanggan. Selain itu Time Zone Mall Bumi 

Kedaton belum sepenuhnya memperhatikan pentingnya pertalian. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel Think (X₃) terhadap variabel 

kepuasan pelanggan (Y) pada Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung Timezone 

Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung memberikan promo atau diskon tiket masuk untuk 

memuaskan pelanggan lokasi Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung strategis dan 

mudah dijangkau. Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung memiliki kesesuaian 

antara harga tiket yang ditawarkan dengan kualitas permainan, pelayanan yang diberikan 

untuk memuaskan pelanggan. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel Action (X4) terhadap 

variabel kepuasan pelanggan (Y) pada Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung. 

Time Zone MBK merangsang para pelanggannya untuk berfikir secara kreatif dengan 

mengadakan acara (event) untuk menghibur pelanggan dan menawarkan inovasi melalui 

variasi game. Dari indikator kebiasaan, pelanggan menyatakan tertarik mencoba dengan 

beragam permainan yang menarik dari Time Zone Mall Bumi Kedaton. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel Relate (X5) terhadap 

variabel kepuasan pelanggan (Y) pada Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung. 

Time Zone Mall Bumi Kedatom merupakan tempat yang paling cocok untuk bermain game 



 

Copyright @ AK Raffli Hafiizh, Driya Wiryawan 

Timezone Mall Boemi Kedaton Bandar Lampung merupakan tempat yang nyaman yang 

identik dengan kelas ekonomi menengah untuk berkumpul bersama teman, pasangan, 

keluarga, kolega, dan sebagainya. 
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