
 

I. PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah  

 

Perkembangan dalam industri kuliner saat ini semakin pesat, persaingan 

ini menjadi tantangan maupun ancaman bagi pelaku bisnis. Agar tetap 

dapat bertahan dalam persaingan, setiap bisnis harus dituntut harus selalu 

peka terhadap pasar, sehingga mampu menciptakan ide yang kreatif agar 

produk yang di tawarkan dapat menarik bagi konsumen. 

Pengalaman merupakan dasar perekonomian baru untuk semua industri. 

Tanpa mempedulikan produk atau jasa yang di jual, seorang pemasar perlu 

memberikan pengalaman yang tidak terlupakan bagi konsumen karena hal 

ini yang sangat mereka hargai. 

Konsep pemasaran yang memberikan pengalaman unik kepada pelanggan 

sudah dikenal dengan istilah experiential marketing. Menurut Handal 

(2010) konsep ini berusaha menghadirkan pengalaman yang unik, positif 

dan mengesankan kepada konsumen, dengan demikian konsumen akan 

merasa terkesan dan pengalaman selama menikmati produk perusahaan ini 

akan tertanam dalam benak mereka, sehingga nantinya konsumen tidak 
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hanya akan loyal tapi juga menyebarkan informasi mengenai produk 

perusahaan secara word of mouth. 

Menurut Schmitt (1999: 60) experiential marketing yaitu pendekatan yang 

menggunakan seluruh pengalaman indra, perasaan, kognisi, fisik dan gaya 

hidup, serta hubungan dengan kultur atau referensi tertentu yang akhirnya 

mampu memberikan imajinasi yang berdampak timbulnya nilai 

pengalaman pada suatu produk atau jasa. 

Menurut Nugroho (2013) experiential marketing tidak hanya sebagai 

strategi pembeda dari industri lain tetapi juga memberikan kepuasan 

tersendiri karena membuat pelanggan mendapatkan interesting 

memorable, pengalaman yang belum di rasakan dapat  memberikan nilai 

positif  bagi konsumen. Pelanggan yang sudah merasakan experiential 

marketing akan merasakan sensasi yang sesuai bahkan di luar harapanya, 

sensasi itulah yang dapat membuat pelanggan puas. 

Menurut Kotler (2009: 139) kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 

perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan antara 

presepsi terhadap kinerja atau suatu produk dan jasa. 

Penelitian mengenai experiential marketing pernah di lakukan oleh 

Noegroho (2010) dengan judul Pengaruh Experiential marketing dan 

Brand Trust terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Hasil 

yang didapat dalam penelitian ini adalah adanya pengaruh kelima variabel 

experiential marketing yaitu sense, feel, think, act dan relate terhadap 

kepuasan konsumen. Namun pada penelitian Alkilani, Ling dan Hamzah 
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(2012) yang berjudul The Impact of Experiential marketing and Customer 

Satisfaction on Customer Commitment in the World of Social Network, 

hasil yang di dapat dari penelitian ini adalah terdapat pengaruh  positif 

variabel sense dan feel terhadap kepuasan konsumen dan sebaliknya 

variabel think, act, dan relate kurang berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut expriential marketing telah 

diterapkan di banyak tempat, salah satunya adalah di dalam bidang 

restaurant. Restaurant Balong Kuring tidak terlepas dari persaingan bisnis 

yang semakin ketat. Dengan adanya persaingan yang semakin ketat dalam 

jenis usaha restaurant tersebut, maka berbagai upaya dilakukan Balong 

Kuring dengan keunikan menu dan pelayanannya agar pelanggan 

mendapatkan pengalaman tidak biasa ketika membeli produk – produk 

restaurant Balong Kuring. Sesuai dengan namanya restaurant Balong 

Kuring memberikan aneka ragam pilihan makanan khas sunda yang tidak 

dimiliki oleh restaurant lain di daerahnya. Langkah awal restaurant 

Balong Kuring dalam menarik pelanggan pecinta masakan khas Sunda 

adalah dengan menciptakan slogan ”Mulih Ka Desa”, kemudian diikuti 

dengan langkah selanjutnya yang dilakukan Balong Kuring agar pelanggan 

mendapatkan pengalaman tidak terlupakan seperti:   

1. Balong Kuring memanjakan para pencinta kuliner yang menyukai 

cita rasa Sunda dengan memiliki ragam pilihan menu. 

2. Balong Kuring  memberikan tampilan tata ruang dan interior yang 

beraksen kebudayaan Sunda, yang membuat konsumen dapat 
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bersantai dan lesehan sambil mengobrol ketika menikmati produk 

Balong Kuring. 

3. Balong Kuring terletak di Jl. Jendral A Yani No 9 Pringsewu, ini 

merupakan lokasi yang strategis karena dekat dengan pusat kota 

Pringsewu sehingga cukup mudah untuk menjangkaunya. 

4. Balong Kuring memiliki fasilitas tempat parkir yang luas, mushola, 

dan toilet yang cukup untuk diakses oleh konsumen. 

Restaurant Balong Kuring pada tahun 2009 telah menerapkan experiential 

marketing terhadap konsumen. Berikut adalah data konsumen restaurant 

Balong Kuring sebelum dan sesudah diterapkannya expriential marketing:  

Tabel 1.1 Data jumlah konsumen restaurant Balong Kuring Tahun 

  2007 dan 2009 

No 
Tahun 2007 

Bulan 

Sebelum 

Menerapkan 

Experiential 

Marketing 

(Orang) 

Persentase 

(%) No 
Tahun 2009 

Bulan 

Sesudah 

Menerapkan 

Experiential 

Marketing 

(Orang) 

Persentase 

(%) 

 1. Januari  96  -  1. Januari  196  - 

 2. Februari 
 69  -28,12%  2. Februari  88  -55,1% 

 3. Maret  60  -13,04%  3. Maret  77  -12,5% 

 4. April 
 84    40% 

 4. 
April  105   36,36% 

 5. Mei  60 
  

 -28,57% 

 

 5. Mei  133   26,67 

 6. Juni  75   25%  6. Juni  150   12,78% 

 7. Juli  147   96%  7. Juli  197   31,33% 

 8. Agustus  135  -8,16%  8. Agustus  173  -12,18% 

 9. September  90  -33,33%  9. September  116  -32,94% 

 10. Oktober  105   16,67%  10. Oktober  96  -17,24% 

 11. November  60  -42,85%  11. November  154   60.41% 

 12 Desember  180   200%  12. Desember  224   45.45% 

   rata-rata 1161   18.63%    1674   6.92% 

Sumber: Restaurant Balong Kuring 2014 
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Berdasarkan data jumlah konsumen dapat di ketahui restaurant Balong 

Kuring mengalami peningkatan. Terlihat bahwa restaurant Balong Kuring 

telah berhasil dalam menerapkan experiential marketing, yang bertujuan 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan juga mengikat konsumen 

dengan memberikan pengalaman yang tidak terlupakan ketika berkunjung 

ke restaurant Balong Kuring. 

Berikut adalah data jumlah konsumen restaurant Balong Kuring: 

 

Tabel 1.2 Data jumlah konsumen restaurant Balong Kuring periode 

       2007-2014 sesudah diterapkannya expriential marketing 

 

No. Tahun Bulan Jumlah 

konsumen 

(orang) 

Presentase 

(%) 

1. 2007 Januari – Juni 

Juli - Desember 

435 

726 

- 

66,90% 

2. 2008 Januari – Juni 

Juli - Desember 

579 

861 

-20,66% 

 48,70% 

3. 2009 Januari – Juni 

Juli - Desember 

714 

960 

-17,42% 

 36,29% 

4. 2010 Januari – Juni 

Juli - Desember 

888 

1122 

-8,36% 

 26,35% 

5. 2011 Januari – Juni 

Juli - Desember 

1158 

1182 

 3,21% 

 2,07% 

6. 2012 Januari – Juni 

Juli - Desember 

1446 

1674 

 22,34% 

 15,77% 

7. 2013 

 

Januari – Juni 

Juli – Desember 

1113 

1356 

-33,51% 

 21,83% 

8. 2014 

 

Januari – Juni 1719  26,77% 

9.  rata-rata  1035 13,59% 

 

Sumber: restaurant Balong Kuring 2014 

Berdasarkan data tabel 1.2, terlihat penurunan terbesar jumlah konsumen 

terjadi pada tahun 2013 yaitu, kejadian penurunan jumlah pengunjung 

tersebut di indikasikan dengan bermunculanya pesaing restaurant lain 

yang ada di Pringsewu. Penurunan jumlah yang terjadi di karenakan 
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semakin ketatnya persaingan yang bisa dilihat pada tabel 1.3. Namun pada 

tahun 2014 kembali terjadi peningkatan jumlah konsumen. Berdasarkan 

tabel 1.2 terlihat bahwa masih rendahnya peningkatan pertumbuhan 

restaurant Balong Kuring setelah menerapkan experiential marketing 

yaitu hanya sebesar 13.59%, rendahnya peningkatan pertumbuhan di 

indikasikan karena ketatnya persaingan yang terjadi di Kabupaten 

Pringsewu seperti terlihat pada tabel 1.3. 

Bidang usaha restaurant lain yang juga ikut berkembang salah satunya 

adalah restaurant padang. Pelayan di restaurant padang kebanyakan 

adalah pria. Pelayanan restaurant padang mempunyai keunikan dalam 

menyajikan hidangan. Mereka akan membawa sejumlah piring hidangan 

secara sekaligus dengan bertingkat-tingkat/bertumpuk-tumpuk dengan 

kedua belah atau sebelah tangan saja tanpa jatuh. Hal ini merupakan 

atraksi yang cukup menarik bagi para pengunjungnya. Berikut adalah data 

pesaing restaurant Balong Kuring. 

Tabel 1.3 Pesaing RM. Di Pringsewu Tahun 2014 (Januari – Juni) 

 

No Nama Restaurant 
Jumlah Konsumen 

Pertahun (orang) 

1 Dua Saudara  
2094 

2 Balong Kuring 1719 

3 Lesehan Hijau 1368 

4 Cafe Ben Wareg 
1290 

5 Kedai Jamur 1228 

6 Sate Sidodadi 1086 

7 Sate Mbah Moel 966 

 

Sumber: Badan Pusat Statistik, 2014 
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Berdasarkan data tabel 1.3 menunjukan bahwa restaurant Dua Saudara adalah 

pemimpin pasar restaurant di Kabupaten Pringsewu dan di ikuti oleh 

restaurant Balong Kuring yang berada di posisi kedua, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa restaurant Dua Saudara merupakan pesaing utama 

restaurant Balong Kuring.  

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan Tabel 1.2 menunjukan bahwa jumlah konsumen restaurant 

Balong Kuring masih berfluktuasi serta peningkatan jumlah konsumen 

yang masih rendah yaitu sebesar 13,59% dan pada tabel 1.3 menunjukan 

bahwa ketatnya persaingan membuat restaurant Balong Kuring masih 

berada di urutan kedua, sehingga restaurant Balong Kuring belum menjadi 

pemimpin pasar di Kabupaten Pringsewu . Menurut hasil pada penelitian 

Alkilani, Ling, Hamzah (2012) tidak semua variabel experiential 

marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, sedangkan menurut 

penelitian Noegroho (2013) seluruh variabel experiential marketing 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen sehingga ada 

kesenjangan gap pada penelitian terdahulu. Berdasarkan uraian tersebut 

dapat ditarik sebuah rumusan masalah penelitian ini adalah: Apakah 

experiential marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

restaurant Balong Kuring di Pringsewu. 

 

1.2 Tujuan Penelitian 

 

Agar peneliti mempunyai arah yang jelas, maka ditetapkan tujuan 

penelitian sebagai berikut: Untuk mengetahui pengaruh experiential 
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marketing teradap kepuasan konsumen pada restaurant Balong Kuring 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

1.4.1. Bagi Pihak perusahaan dan Pengelola 

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa dijadikan sebagai salah satu 

dasar pertimbangan dalam menentukan langkah dan kebijakan 

perusahaan khususnya dalam penentuan strategi pemasaran yang 

berorientasi pada kepuasan konsumen. 

 

1.4.2. Bagi Peneliti Lain 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan dan pengetahuan 

untuk penelitian – penelitian dibidang pemasaran terutama yang 

berkenaan dengan tingkat experiential marketing. 

 

1.4.3. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan agar peneliti dapat mengetahui lebih 

mendalam manfaat dari strategi experiential marketing didalam. 

 

1.5 Kerangka Pikir 

 

Menurut Sugiyono (2009: 91) kerangka pikir adalah merupakan model 

konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor 

yang telah diidentifikasikan sebagai masalah yang penting. Kerangka 

berpikir yang baik akan menjelaskan secara teoristis pertautan antara 

variabel yang akan diteliti, jadi secara teoristis perlu dijelaskan hubungan 

antara variabel independen dan dependen.  



 
 

9 
 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, tujuan dari experiential marketing 

adalah memberikan pengalaman yang baik pada konsumen yang akan 

menimbulkan kepuasan dan pada penelitian Noegroho (2013) yang 

berjudul Experientian Marketing dan Brand Trust terhadap Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan menunjukan bahwa experiential 

marketing mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pada dasarnya adalah fungsi dari harapan dan presepsi terhadap 

kinerja setelah konsumen menggunakan dan mendapatkan produk. 

Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa experiential marketing 

akan saling mempengaruhi satu sama lain dengan kepuasan konsumen. 

Dari keterangan diatas kerangka pikir pengaruh experiential marketing 

terhadap tingkat kepuasan konsumen restaurant Balong Kuring Pringsewu 

adalah sebagai berikut : 

Experiential marketing 

     

                                                       

                                                                     

            

 

 

 

 

 

Gambar1.1 Paradigma Penelitian 

 Sumber: Adaptasi dari penelitian Alkilani, 2012 

 

Panca indera (sense) 

(X1) 

 Perasaan (feel) 

(X2) 

 

Pikiran (think) 

(X4) 

 

Tindakan (act) 

(X3) 

Hubungan (relate) 

(X5) 

Kepuasan 

Konsumen 
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1.6 Hipotesis 

 

Menurut Sugiyono (2009:96) hipotesis adalah merupakan jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah penelitian definisi. Berdasarkan kerangka pikir 

tersebut, maka hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut: Experiential 

Marketing berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen Restaurant 

Balong Kuring  


