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PENDAHULUAN

1.1LatarBelakang

PerkembanganbisnisdiIndonesiasemakinberkembangpesat

belakanganini.Semakinberkembangnyabisnis,menyebabkanpersaingan

yangsangatketat.Parapengusahadituntutuntuklebihkreatifdalam

mengembangkanbisnisnya.Parapengusahaberlomba-lombamengatur

strategi agar dapat menarik pelanggan sekaligus agar dapat

mempertahankanpelanggantersebut.Salahsatuhalyangharusdilakukan

untukmenarikpelangganbarudandapatmempertahankannyaadalah

denganberfokuspadapelanggan.Perusahaanharusmempunyaisuatu

halyangberbedadarikebanyakanpesaingyangadauntukmenciptakan

kepuasanpelanggannyakarenapelangganyangpuasdenganprodukatau

jasaperusahaanakankembalilagidanakanmenjadipelangganyangloyal.

MenurutTjiptono(2004),loyalitasadalahsuatukomitmenyang

dipegangolehpelanggansecaramendalamuntukmembelikembalisuatu

produkataujasayangdisukaibahkandimasadepanmeskipunterdapat

pengaruhlainataupunpengaruhdariluaryangmenyebabkanpelanggan

akanberalihkeproduklain.MenurutKotler,Keller,&Kevin(2012),loyalitas

konsumendianggapsebagaifaktorutamapendukungsiklushidupdari

sebuah perusahaan, sehingga penting bagi perusahaan untuk

merencanakanagarkonsumendalamkurunwaktuyangpanjangbisaloyal
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terhaadapperusahaan.

Perusahaan perlu mempertahankan loyalitas karena loyalitas

penting bagiperusahaan.Ada beberapa poin mengenaipentingnya

loyalitaspelangganmenurutAaker(1991).Pertama,pentingnyaloyalitas

yaituuntukmengurangibiayapemasaran.Danayangdigunakanuntuk

menarikpelangganbarujauhlebihbesardaripadamempertahankan

pelangganlama.Keduayaitutradelaverage.Pelangganyangloyaltidak

akanterpengaruholehtawarandariperusahaanlain.Ketigayaituuntuk

menarikpelangganbaru.Konsumenyangpuasakanmereferensikan

produkataujasatersebutkepadaorangorangdisekitarnyadengan

menceritakanha-halpositiftentangprodukataujasayangdipakaidan

akan menarik pelanggan baru.Keempatyaitu time to respond to

competitivethreats.

Pentingnyamembangunloyalitaspelangganjugadijelaskanoleh

Tjiptono (2014)yang mengemukakan bahwa membangun loyalitas

pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat yaitu dapat

meningkatkan produktivitas dan untuk meningkatkan pertumbuhan

pendapatan.Loyalitassebagaipeningkatanproduktivitassendiridapat

bersumberdari:efisiensibiayadalammelayanipelangganlamacenderung

lebihrendah,ketersediaanpelangganuntukmembayarhargapremium,

kesetiaan pelanggan untuk terus mendukung perusahaan meskipun

perusahaandalam keadaanterpuruk.Pentingnyaloyalitasyangkedua

adalah sebagaipertumbuhan pendapatan.Pertumbuhan pendapatan
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tersebutdapatmelaluipositifwordofmouth,onestopshopping,inovasi

produkdanjasabaru.

Hayes&Bloom (2002)Menyebutkanbahwaadabeberapaalasan

perusahaan harus mendapatkan loyalitas pelanggannya. Pertama:

pelangganyangtelahadalebihprospektifuntukperusahaandibandingkan

calonpembeli,dapatdiartikanbahwapelangganyangloyalakanmemberi

keuntunganbesarbagiperusahaan.Kedua:biayayangdikeluarkanuntuk

mendapatkanpelangganbarujauhlebihbesarberbandingdenganbiaya

untuk menjaga dan mempertahankan pelanggan yang ada.Ketiga:

pelangganyangsudahpercayapadaperusahaandalam suatuurusan

akanpercayajugadalam urusanlainnya,dalam artianpelanggantidak

hanyapercayakepadaproduknamunjugapercayakepadaperusahaan,

jadiprodukapapunyangdikeluarkanperusahaanakandapatdengan

mudahdipercayaolehpelangganyangloyal.Keempat:biayaoperasional

perusahaanakanmenjadilebihefisienjikaperusahaanmemilikibanyak

pelangganyangloyal.Kelima:perusahaandapatmengurangkanbiaya

psikologisdansosialdikarenakanpelangganlamatelahmempunyai

banyakpengalamanpositifdenganprodukmaupundenganperusahaan.

Keenam:pelanggan loyalakan selalu membela perusahaan bahkan

berusahauntukmenarikdanmemberikansarankepadaoranglainuntuk

menjadipelanggandiprodukdanperusahaanyangsama.

Jadidapatdikatakanbahwajikasebuahperusahaantelahmemiliki

pelangganloyalyangamatbanyak,makadapatdiperkirakankeuntungan
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yangdidapatperusahaandanbiayayangdihematakansangatbanyak.

Perusahaanyangmenargetkanuntukmendapatkanpelangganyangloyal,

makaperusahaanharusmemilikisesuatuyangmampumenarikperhatian

danterusberlanjutmembuatpelanggantetapmemilihprodukperusahaan

tersebutyangmembuatpelangganmerasapuaskarenapengalamnnya

yangtelahmenggunakanprodukmaupunjasatersebut.Pengalamanyang

baik yang dirasakan konsumen akan membuatkonsumen menjadi

pelangganyangloyal.Dalampenelitiansebelumnyaexperientialmarketing

memilikipengaruh yang mendominasiterbentuknya pelanggan loyal

(Marisa&Rowena,2017).

Experientialmarketing adalah suatu konsep pemasaran yang

bertujuanmembentukpelangganyangloyaldengancaramenyentuh

emosipelanggandenganmenciptakanpengalaman-pengalamanpositif

danmemberikansuatufeelingyangpositifterhadapjasadanproduk

mereka(Kertajaya,2005).Dalam kondisisekarang,pemasartidakbisa

hanyamengandalkanfiturdanbenefitsebagaisenjatakarenakeduahal

itu adalah halyang paling mudah ditiru pesaing.Padaexperiential

marketingperusahaantidakhanyaberorientasipadafiturdanbenefit

tetapijugamengutamakanemosipelanggandenganmemberikanfasilitas

-fasilitasyangbisamemberikankepuasanbagipelanggan.Konsepinijuga

mendorongperusahaansemakinkreatifmemikirkanbagaimanalangkah

pemasaranmenarikminatkonsumenuntukmembelidanmenjadiloyal

terhadapproduktersebut.
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Experientialmarketingmenjadisalahsatustrategibagiperusahaan

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Pernyataan tersebut

diperkuatdengan penelitian sebelumnya dariMarisa (2017)bahwa

experiential marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.Padapenelitianlainmenunjukkanhasilyangberbedayaitu

menurut Dimyati(2012).Hasilpenelitiannya menunjukkan bahwa

experientialmarketingberpengaruhtidaksignifikanterhadaployalitas

pasien.DaripenelitianlainyaitudariSamuel& Dharmayanti(2013)

menyatakanbahwacustomerexperiencetidakberpengaruhsignifikan

terhadaployalitaspelanggan,denganinikepuasanpelanggansecaratidak

langsungdanmenjadimediasiyangberpengaruhuntukmeningkatkan

loyalitaspelangganterhadapperusahaantersebut.

Experientialmarketingmemilikipendekatanyangterdiridarilima

elemen,Yangpertamaadalahsense(indera)berkaitandenganpanca

inderaagarmampu menciptakan pengalaman sensorik.Kedua,feel

(perasaan)menarikperasaandan.berkaitandenganemosikonsumen

yangbertujuanmenciptakansebuahpengalamanafektifsepertipelayanan

yang diberikan,keramahan,dan kesopanan karyawan.Ketiga,think

(berfikir) menarik unsur kecerdasan yang bertujuan menciptakan

pengalamankognitifyangmengacupadapengalamanpemecahansuatu

masalahvangmampumelibatkankonsumensecaralangsung.Keempat,

act(tindakan)bertujuanmempengaruhipengalamantubuh,gayahidup,

daninteraksi.Kelima,relate(hubungan)terdiridariaspekpemasaran
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sense,feel,thinkdan act,dan relateserta menitikberatkan pada

penciptaanpersepsipositifdimatapelanggan(Schmitt,1999).

Dalam experientialmarketingprodusenmemandangpelanggan

sebagaisosokyangmempunyainilaiemosionalyaitusatupandangan

yangmenekankanadanyahubunganantaraprodusendenganpelanggan

sampaipada tahap diterimanya pengalaman tak terlupakan oleh

pelanggan.Pengalamantakterlupakanpelangganbisaberupapelayanan

yangbaikdanramahdarikaryawanataupundarifasilitas-fasilitasyang

didapatpelangganditempattersebutsertakenyamanandantataletak

ruanganyangbagus.Jikapengalamanyangdialamipelangganmerupakan

pengalamanpositifmakastrategiexperientialmarketingdapatdikatakan

berhasildandapatmemuaskanpelanggan.Pernyataantersebutdiperkuat

denganhasilpenelitiansebelumnyadariKhasanah(2015)menyatakan

bahwaexperientialmarketingberpengaruhsignifikanterhadapkepuasan

pelanggan.Experientialmarketingmerupakanfaktoryangdapatdirasakan

konsumenberdasarkanpengalamanyangberhubungandengankepuasan

pelanggan.Dalam penlitianSari,Rachma,&Priyono(2017)menyatakan

bahwaexperientialmarketingberpengaruhsignifikanterhadapkepuasan

pelanggandankepuasanpelangganjugaberpengaruhsignifikanterhadap

loyalitaspelanggan.

MenurutTjiptono (2009)bahwa kepuasan konsumen adalah

perasaansenangataukecewaseseorangterhadapprodukataujasayang

munculsetelahmembandingkanantarapersepsiatauekspektasiterhadap
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kinerjaatauhasilyangdidapatkandarisuatuprodukataupunjasayang

diterima.Sepertidijelaskandalamdefinisitersebut,kepuasanmerupakan

persepsiataukesanataskinerjadanharapan.Jikakinerjadibawah

harapankonsumentidakakanpuas,jikakinerjamemenuhiharapanmaka

konsumenakanpuas,jikakinerjamelebihiharapankonsumenakan

sangatpuasdanakanmenghasilkanloyalitasbagipelanggannya.

Terciptanya kepuasan pelanggan merupakan langkah awal

perubahandalammembangunhubunganbaikdenganparapelanggannya.

Kepuasanpelanggandapatmenguntungkanbagiperusahaankarena

pelangganyangmerasapuasakanmembuatpelangganmenjadiloyalke

perusahaan. Dengan adanya loyalitas pelanggan tersebut akan

mempermudahperusahaanuntukmempromosikanprodukataujasanya,

karenakonsumenyangloyalakanmereferensikankepadakeluargaatau

temanterdekatnyamengenaiprodukataujasa.

Gambar1.1
EmeryCafedanBistroJombang

EmeryCafeandBistroJombangadalahsalahsatucafeyang

terkenaldikotaJombang.Emerycafemenawarkankonsepkenyamanan

cafeyangberbedadarikebanyakancafeyangadadikotaJombang.
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Emerycafemempunyaitigakonsepruanganyaituruanganindoryang

didesinsangatmenarikdengantatananruangyanginstargameble,ruang

outdoryangmenyajikansuasanruangandengandesaingayajoglodan

mempunyaiminigardenyangmembuatsuasanamenjadisemakinfresh

danruangatasyangberadadilantaiduayangdidesaindengantatanan

kursi,sofayangnyamandanfasilitasyangmenariksertapemandangan

dariatascafeyangmempesona.

Gambar1.2
SuasanaEmeryCafedanBistroJombang

RuanganindorcafeEmerydidesinsangatmenarikdengantatanan

ruangyanginstagramebledisetiapsudutnya.Terdapatmejapanjang

dengan kursi menghadap jendela depan cafe yang menyajikan

pemandangandariluar.Desaindindingjugadibuatsangatmenarik

denganmemeberikanbeberapafrimefotoyangditempelkandisana

untukmenambahkesaneksotik.DiruangindorjugadilengkapaiAC,

televisidanaksesfreeWifisehinggapelangganmerasanyamandanbetah

berlama-lamaberadadisana.Desainruanganyangberadadilantaidua

jugasangatmenarik.Terdapatsofadarirotanyangcantiksertatatanan

minipayungyangdidesainsepertidipantaisertapemandangandariatas
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gedungyangeksotis.

Gambar1.3
SuasanaAreaIndordanLantaiDuaEmeryCafe

Padaruanganoutdordidesainlebihsantaidengandilengkapimini

gardenyangmenambahkesanfresh.Tatanankursiyangrapiserta

tambahanineriorbungadisetiapmejadandidindingmenambahkesan

menarikdannyaman.Tedapatpanggunguntukmenikmatilivemusikdan

perlengkapankaraokeuntukpengunung,jugaterdapatspotfotountuk

kalanganremajadengandesainyangfresh.

Gambar1.4
SuasanaAreaOutdorEmeryCafe

DaripengamatanawalyangdilakukanpenelitidiEmeryCafedan
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BistroJombang,konsumenyangdatangmayoritasadalahpelanggan.Hal

ini,menunjukkanbahwaEmeryCafemampumembuatkonsumennyaloyal

sehinggamelakukankunjuangsecaraberulangkeEmeryCafedanBistro

Jombang.

Berdasarkanuraiandiatasyangtelahdijelaskan,makapeneliti

merasatertarikuntukmengangkatpermasalahandenganjudulpenelitian:

PengaruhExperientialMarketingterhadapLoyalitasPelangganyang

dimediasiolehKepuasanPelanggan(StudypadaEmeryCafedanBristo

Jombang).



11

1.2RumusanMasalah

1.Apakahexperientialmarketingberpengaruhsignifikanterhadap

loyalitaspelangganEmeryCafedanBristoJombang?

2.Apakahexperientialmarketingberpengaruhsignifikanterhadap

kepuasanpelangganEmeryCafedanBristoJombang?

3.Apakahkepuasanpelangganberpengaruhsignifikanterhadap

loyalitaspelangganEmeryCafedanBristoJombang?

4.Apakahkepuasanpelangganmenjadimediasipengaruhantara

experiensialmarketingterhadaployalitaspelangganEmeryCafe

danBristoJombanng?

1.3.TujuanPenelitian

Tujuanyangingindicapaidaripenelitianiniadalah:

1.Untuk mengetahuidan menjelaskan pengaruh experiential

marketingterhadaployalitaspelangganEmeryCafedanBristo

Jombang?

2.Untuk mengetahuidan menjelaskan pengaruh experiential

marketingterhadapkepuasanpelangganEmeryCafedanBristo

Jombang?

3.Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh kepuasan

pelangganterhadaployalitaspelangganEmeryCafedanBristo

Jombang?

4.Untukmengetahuidanmenjelaskanapakahkepuasanpelanggan

menjadimediasipengaruh antara experiensialmarketing
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terhadaployalitaspelangganEmeryCafedanBristoJombanng?
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1.4ManfaatPenelitian

Manfaatdaripenelitianiniyaitumanfaatpraktis.

1.4.1ManfaatPraktis

1.BagiPerguruanTinggi

Dapat digunakan sebagai sarana penambahan ilmu

pengetahuan serta menambah koleksi perpustakaan yang

diharapkan dapatmemperkaya wawasan mahasiswa mengenai

pengaruhexperientialmarketingterhadaployalitaspelangganyang

dimediasiolehkepuasanpelanggan(studypadaEmeryCafedan

BistroJombang).

2.BagiPerusahaan

Sebagaisumbangan penelitian dan bahan pertimbangan

perusahaantentangkualitasprodukdankepuasanpelangganserta

upayameningkatkanloyalitaspelangganmelaluiperwujudanvariabel

-variabelyangmempengaruhinya.


