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RINGKASAN

Dunia pemasaran berkaitan erat dengan konsumen karena konsumen
merupakan target utama dari marketing dalam perusahaan itu sendiri. Perusahaan
dituntut untuk memberikan produk dan service yang baik untuk menarik perhatian
konsumen sehingga konsumen merasa nyaman dan memberikan feedback yang
positif terhadap produk dan jasa tersebut. Kepuasan pelanggan merupakan penentu
utama dalam menentukan citra sebuah perusahaan. Begitupun dengan kafe Hamur
Joyo yang merupakan salah satu Kafe, Resto dan Galeri yang berkonsep tradisional
yang terlihat dari konsep bangunan, makanan dan busana yang digunakan karyawan
dalam melayani konsumen. Sehingga penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
experiential marketing Kafe, Resto dan Galeri Hamur Joyo. Oleh karena itu kafe
Hamur Joyo memberikan kepuasan tersendiri kepada pelanggan

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif deskriptif. Lokasi
penelitian ini terletak di Kafe, Resto dan Galeri Hamur Joyo di jalan Joyo Agung,
Merjosari, kec. Lowokwaru, Kota Malang, Jawa Timur. Adapun fokus
penelitiannya yaitu pengukuran experiential marketing dengan menggunakan lima
unsur utama. Teknik pengumpulan data yang digunakan yakni wawancara,
observasi dan dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan terdiri dalam tiga
tahap yaitu reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian dengan menggunakan lima unsur utama pengukuran
experiential marketing menurut Oeyono (2023:3) yaitu: (1) sense yaitu berkaitan
dengan panca indera melalui penglihatan, suara, sentuhan, rasa dan bau.
menggunakan (2) feel yaitu melalui komunikasi, produk, identitas produk,
lingkungan, webside, orang yang menawarkan produk (3) think yang melalui tiga
prinsip seperti kejutan, memikat dan provokasi yang dapat menghasilkan evaluasi
kembali mengenai perusahaan dan merek tersebut. (4) act yang menanamkan unsur
lifestyle dalam menciptakan pengalaman konsumen. (5) relate yaitu gabungan dari
keempat aspek experiential marketing yaitu sense, feel, think, dan act

Kata kunci: Pemasaran pengalaman, konsumen, perilaku.



BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Setiap bisnis menghadapi kesulitan dalam memasarkan produknya karena
perkembangan teknologi yang serba cepat dan kebutuhan manusia yang dapat
mengikuti perkembangan zaman. Akibat dari isu persaingan pasar, tingginya
tingkat diversifikasi pemasaran produk di dunia pemasaran menimbulkan tugas
atau kesulitan bagi divisi marketing di setiap bisnis. Menurut Kotler (2003: 127),
semua bisnis berusaha untuk berkembang dalam lingkungan persaingan
perusahaan yang intens saat ini. Oleh karena itu perusahaan dituntut harus lebih
kreatif guna menarik hati konsumen sehingga memberikan pengalaman yang
baik kepada konsumen. Dengan begitu konsumen akan merasa nyaman dan
ingin datang lagi serta mempromosikan perusahaan tersebut ke khalayak
lainnya. Pemasaran pengalaman ini sering dikenal dengan istilah Experiential
Marketing.

Experiential marketing adalah proses mendeteksi dan memenuhi
keinginan dan tujuan konsumen secara menguntungkan, melibatkan mereka
melalui komunikasi dua arah asli yang menghidupkan kepribadian merek dan
memberikan nilai kepada target, menurut Smilansky (2017: 12). Agar pelanggan
dapat melakukan pembelian berulang dan berbagi pengalaman positif mereka
dengan orang lain, pertemuan yang mereka miliki harus menyenangkan.
Pebisnis harus terampil dalam mengkomunikasikan item secara efektif untuk
memberikan pelanggan pengalaman yang memuaskan dan menarik emosi
mereka untuk menumbuhkan kesan positif terhadap merek mereka.

Komponen integral dari perilaku konsumen berkaitan dengan sisi
emosional pelanggan. Perilaku konsumen, sebagaimana didefinisikan oleh
Angel et al dalam Shopia dan Sangadji (2013: 7), adalah setiap kegiatan yang
berhubungan langsung dengan pembelian, penggunaan, atau akhir barang atau
jasa, termasuk setiap proses yang terjadi sebelum atau sesudah tindakan tersebut.

Memanfaatkan metrik dari pemasaran pengalaman serta ulasan dan komentar



lain yang diposting di media sosial, dimungkinkan untuk secara langsung
mengamati dan memahami perilaku konsumen. Perilaku konsumen dapat
mempengaruhi perkembangan suatu perusahaan, menurut penelitian dari Aldi
M. (2018: 3). PT Sinar Galesong Pratama Makassar menggunakan perilaku
konsumen sebagai faktor utama ketika melakukan kegiatan bisnis dalam upaya
untuk menarik pelanggan sebanyak mungkin untuk meningkatkan volume
penjualan.

Banyak sekali persaingan yang terjadi di Indonesia mulai dari pembukaan
resto sampai coffee shop. Provinsi Jawa Timur, khususnya Kota Malang, yang
terkadang disebut sebagai Kota sejuta kedai kopi, merupakan salah satu lokasi
dengan potensi besar pertumbuhan kedai kopi dan restoran (Igbal, 2019: 5).
Malang terus mengalami peningkatan jumlah kafe yang dibangun setiap tahun.

Gambar 1.
Data Pertumbuhan Industri Makanan Di Kota Malang 2011-2021
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Dari data tersebut, terdapat banyak coffee shop yang banyak diminati oleh
masyarakat Kota Malang setiap tahunnya. Salah satunya Kafe Hamur Joyo.
Terletak di Jalan Joyo Agung di Merjosari, Kec. Lowokwaru, Kota Malang,
kafe, restoran, dan galeri ini. Hamur Joyo merupakan kafe yang berada ditengah
kota namun nuansanya dan beberapa menu didalamnya masih tradisional. Kafe
ini terdiri dari area indoor dan outdoor, untuk area indoor meja dan kursinya
memiliki konsep tempo dulu yang disampingnya terdapat suara kicauan burung

serta suara gemericik air kolam ikan. Sedangkan untuk outdoor areanya sangat



luas, suasananya yang lebih natural, alami, dengan konsep berbagai taman serta
banyak pohon jati yang menjulang tinggi membuat suasana pedesaannya lebih
terasa. Kafe ini memiliki tempat makan seperti gazebo baik yang di atas maupun
yang di bawah serta banyaknya kursi untuk nongkrong sambil menikmati
suasana yang asri dan udara yang sejuk serta menenangkan sehingga cocok
dijadikan tempat untuk nongkrong dan beristirahat sejenak dari kesibukan. Dan
untuk malam hari biasanya ada live music dan nobar (nonton bareng) film jika
ada momen tertentu. Serta yang uniknya, kafe ini memiliki spot foto yang
berbeda di setiap sudutnya. Selain itu keunikan lain dari kafe ini yaitu setiap
pekerjanya menggunakan baju batik sebagai ciri khas agar nuansa pedesaannya
lebih terasa. Hamur Joyo tidak hanya sebagai kafe dan resto melainkan juga ada
galerinya. Galeri yang dimaksud yaitu lukisan-lukisan jawa yang besar, wayang-
wayang, serta patung yang dipajang di setiap sudut kafe Hamur Joyo. Lukisan-
lukisan tersebut dipajang di setiap sudut ruang serta memiliki harga jualnya

masing-masing.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka rumusan masalah
penelitian yang diambil adalah: “Bagaimana Eexperiential Marketing pada

Kafe, Resto dan Galeri Hamur Joyo?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah penelitian diatas, maka tujuan penelitian yang
diambil adalah untuk mengetahui dan mempelajari Experiential Marketing

yang terdapat pada Kafe, Resto dan Galeri Hamur Joyo.

1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat Teoritis
Dapat dijadikan referensi bagi penelitian selanjutnya dan memberikan
sumbangan terhadap pengembangan ilmu pengetahuan khususnya di bidang

komunikasi.



1.4.2. Manfaat Praktisi
Dengan adanya penelitian ini diharapkan bisa memberikan wawasan bagi

peneliti maupun masyarakat luas tentang pentingnya komunikasi yang baik
terhadap experiential marketing dalam menjalankan sebuah usaha.
Sehingga dapat menjadi acuan maupun referensi bagi sebuah usaha untuk

menuju kesuksesan.
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