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ABSTRAK 

 
Penelitian ini timbul dari adanya fenomena, di jaman modern ini semakin 

meningkatnya minat masyarakat dalam hal ingin berolahraga di tempat 

fitness, hal itu menjadikan peluang bisnis yang bagus di bidang olahraga 

khususnya Fitness Center.  Para pembisnis yang baik akan memasarkan 

produknya dengan cara menyentuh sisi emosional para konsumennya, 

agar dapat lebih unggul dalam bersaing. Penelitian ini bertunjuan untuk 

menganalisis apakah experiential marketing yang di terapkan di fitness 

center dapat berpengaruh terhadap WoM dengan kepuasan pelanggan 

sebagai mediasi. Penelitian ini mengunakan metode kuantitatif kausalitas 

yang dimana untuk menguji pengaruh suatu variable lainnya. Jumlah 

responden dalam penelitian ini sebanyak 101 responden yang merupakan 

pelanggan Smart Gym Malang. Dengan  menggunakan pendekatan 

kuisioner yang akan di bagikan ke pelanggn Smart Gym Malang 

Kemudian data di analisis mengunakan Statistical Package for Social 

Science (SPSS 26). Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa 

experiential marketing berpengaruh terhadap WoM dengan kepuasan 

pelanggan sebagai mediasi. Dengan kesimpulan, semakin baik 

experiential marketing di Smart Gym Malang membuat terciptanya 

pengalaman yang positif. Hal itu membuat kepuasan pelanggan menjadi 

tinggi dan menimbulkan WoM yang positif pula, yang mana diharapan 

para pelanggan merekomendasikan Smart Gym Malang kepada teman 

dan kerabat. 

 

Kata Kunci : Experiental Marketing, WoM, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This research arises from the phenomenon, in this modern era the 

increasing interest of the community in terms of wanting to exercise at 

the fitness center, it makes a good business opportunity in the field of 

sports, especially the Fitness Center. Good businessmen will market their 

products by touching the emotional side of their consumers, in order to 

be more competitive in the competition. This study aims to analyze 

whether experiential marketing that is applied in the fitness center can 

affect WoM with customer satisfaction as a mediation. This study uses a 

quantitative method of causality which is to test the effect of another 

variable. The number of respondents in this study were 101 respondents 

who were customers of Smart Gym Malang. By using a questionnaire 

approach that will be distributed to Smart Gym Malang customers. Then 

the data is analyzed using the Statistical Package for Social Science 

(SPSS 26). The results of this study indicate that experiential marketing 

has an effect on WoM with customer satisfaction as a mediation. In 

conclusion, the better experiential marketing at Smart Gym Malang 

creates a positive experience. This makes customer satisfaction high and 

creates a positive WoM too, which is expected by customers to 

recommend Smart Gym Malang to friends and family. 

 

Keywords : Experiental Marketing, WoM, Customer Satisfaction 
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