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RINGKASAN

Martha Wahyuningtyas Fatmawati, Program Pascasarjana Fakultas IlImu
Administrasi Universitas Brawijaya Malang, Pengaruh Experiential Marketing
terhadap Kepuasan Pelanggan dan Dampaknya pada Loyalitas Pelanggan
(Survei pada Pelanggan Rumah Makan Inggil Kota Malang); Komisi Pembimbing:
Ketua: Prof. Drs. Achmad Fauzi Dh., MA, Anggota: Dr. Zainul Arifin, MS.

Latar belakang semakin tinggi struktur ekonomi dan permintaan konsumen,
maka persaingan juga semakin kompetitif. Prospek bisnis yang berkembang
pesat saat ini salah satunya adalah bisnis kuliner. Bisnis kuliner ini juga sangat
banyak di Kota Malang. Kota Malang merupakan kota terbesar kedua di Jawa
Timur yang memiliki banyak kunjungan wisatawan baik domestik maupun
mancanegara. Padatnya aktivitas merupakan salah satu pendorong yang
menyebabkan konsumen di Kota Malang tidak memiliki cukup waktu untuk
menyiapkan makanan, sehingga cenderung membeli makanan dari Rumah
Makan. Hal tersebut dijadikan sebagai peluang bagi pelaku bisnis kuliner,
sehingga harus memiliki keunggulan kompetitif. Salah satu cara yang tepat
adalah menciptakan pengalaman yang berkesan positif bagi konsumen.
Penciptaan pengalaman yang mampu menyentuh perasaan dan emosi
konsumen mengakibatkan konsumen merasa senang, sehingga akan tercipta
kepuasan dan akan memiliki dampak positif pada loyalitas.

Tujuan penelitian ini antara lain menganalisis dan menjelaskan pengaruh
Sense (Panca Indera), Feel (Perasaan), Think (Pikiran), Act (Tindakan) dan
Relate (Hubungan) yang merupakan variabel-variabel dari Experiential Marketing
terhadap Kepuasan Pelanggan, selain itu juga menganalisis dan menjelaskan
pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hipotesis pada
penelitian ini antara lain variabel-variabel dari Experiential Marketing yang
meliputi Sense (Panca Indera), Feel (Perasaan), Think (Pikiran), Act (Tindakan)
dan Relate (Hubungan) memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan.

Penelitian ini merupakan penelitian eksplanatoris, menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei. Metode penelitian ini dengan dilakukan
pendistribusian kuesioner terhadap 100 orang responden pelanggan Rumah
Makan Inggil, dianalisis dengan menggunakan analisis deskriptif dan analisis
statistik inferensial berupa analisis jalur (path analysis).

Hasil penelitian ini adalah kesemua variabel-variabel dari Experiential
Marketing yang meliputi Sense (Panca Indera), Feel (Perasaan), Think (Pikiran),
Act (Tindakan) dan Relate (Hubungan) memiliki pengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dikarenakan, setelah dilakukan uji analisis
jalur diperoleh nilai signifikansi < 0,05

Kata Kunci: Experiential Marketing, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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SUMMARY

Martha Wahyuningtyas Fatmawati, Graduate Faculty of Administrative
Sciences Universitas Brawijaya Malang, Effect of Experiential Marketing on
Customer Satisfaction and Impact on Customer Loyalty (Survey on Customer
Rumah Inggil Kota Malang); Advisory Committee: Chairman: Prof. Drs. Achmad
Fauzi Dh., MA, Members: Dr. Zainul Arifin, MS.

The background of the higher structure of the economy and consumer
demand, the competition is also increasingly competitive. Prospects thriving
business is now one of them is the culinary business. Culinary business is also
many in Malang. Malang is the second largest city in East Java, which has many
tourists visit both domestic and foreign. Density of activity is one of the drivers
that cause consumers in Malang do not have enough time to prepare food, so
tend to buy foods from Rumah Makan. It will serve as an opportunity for culinary
business, so it should have a competitive advantage. One proper way is to create
a positive memorable experience for the consumer. Creation of experience that
can touch the feelings and emotions of consumers resulted in consumers feel
happy, that will create satisfaction and will have a positive impact on loyalty.

The purpose of this study are to analyze and explain the effect of Sense,
Feel, Think, Act and Relate, which are variables of Experiential Marketing on
Customer Satisfaction, while also analyzing and explain the effect of Customer
Satisfaction to Customer Loyalty. The hypothesis in this study among other
variables of Experiential Marketing that includes Sense, Feel, Think, Act and
Relate has a significant influence on Customer Satisfaction and Customer
Satisfaction influence significantly to Customer Loyallty.

This research is explanatory, using a quantitative approach with survey
method. This research method to do the distribution of questionnaires to 100
respondents Rumah Makan Inggil customers, analyzed using descriptive and
inferential statistical analysis such as path analysis (path analysis).

Results of this research are all of the variables of Experiential Marketing that
includes Sense, Feel, Think, Act and Relate has a significant influence on
Customer Satisfaction and Customer Satisfaction has a significant influence to
Customer Loyalty. This is because, after the test path analysis significance value
<0.05

Keywords: Experiential Marketing, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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