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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh (1)experiential marketing terhadap kepuasan
pelanggan Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun 2014 ditinjau dari dimensi sense, feel, think, action
dan relate, (2)experiential marketing secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Swalayan Sinar
Rahayu Negara Tahun 2014. Penelitian ini menggunakan desain penelitian kausal dengan responden
sebanyak 100 orang. Data dikumpulkan dengan metode dokumentasi dan kuisioner, yang selanjutnya
dianalisis menggunakan analisis regresi berganda menggunakan SPSS 16.0 for windows yang meliputi
uji t dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa(1)experiential marketing berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun 2014 ditinjau dari dimensi sense,
feel, think, action dan relate, ini ditunjukkan dengan nilaithitung=2,534>ttabel=1,98525ataup-value=0,013
<α=0,05 untuk Sense, nilaithitung=2,524>ttabel=1,98525ataup-value=0,013<α=0,05 untuk feel, nilaithitung=
2,682>ttabel=1,98525ataup-value=0,009<α=0,05 untuk think nilaithitung=7,770>ttabel=1,98525ataup-value=
0,000 <α=0,05 untuk action dan nilaithitung=12,343>ttabel=1,98525ataup-value=0.000<α=0.05 untuk relate. 
(2)Experiential Marketing berpengaruh signifikan secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun 2014, hal tersebut ditunjukan dari hasil analisis Ftes yang
menunjukkan bahwa nilaiFhitung=88,933>Ftabel=2,47ataup-value=0.000<α=0,05. 

Kata kunci: Experiential Marketing, Kepuasan Pelanggan.

Abstract

This research aims to determine the effect of (1) experiential marketing has partially towards customer
satisfaction Sinar Rahayu Negara Supermarkets in 2014 observered of dimension sense, feel, think,
action and relate. (2) experiential marketing has simultaneous towards customer satisfaction Sinar
Rahayu Negara Supermarkets in 2014 This study used a causal research design with 100 people as
respondents. The data collected by documentation and questionnaires methods, and then analyzed by
multiple regression analysis using SPSS 16.0 for Windows which includes t test and F test. The results
showed that (1) experiential marketing significant effect partially towards customer satisfaction Sinar
Rahayu NegaraSupermarkets in 2014 observered of dimension sense, feel, think, action and relate, this
is indicated by the value of tcount = 2,534> ttable = 1.98525 or p-value = 0.013 <α = 0.05 for the sense, 
the value of tcount = 2.524> ttable = 1.98525 or p-value = 0.013 <α = 0.05 for the feel, the value of tcount 
= 2,682> ttable = 1.98525 or p-value = 0.009 <α = 0.05 for the think, the value of tcount = 7.770> ttable = 
1.98525 or p-value = 0,000 <α = 0.05 for the action and the value of tcount = 12.343> ttable = 1.98525 or 
p-value = 0.000 <α = 0:05 to for the relate. (2) Experiential Marketing significant effect simultaneous on 
Customer Satisfaction Sinar Rahayu Negara in 2014. It is indicates from the value of Fcount
=88,933>Ftable =2,47 or p-value =0,000<α=0,05. 

Keywords: Experiential Marketing, Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN
Kegiatan pemasaran terus mengalami

perkembangan dan banyak mengalami
perubahan, dari konsep pemasaran
konvensional menuju konsep pemasaran
modern. Perkembangan ini karena
banyaknya persaingan-persaingan dalam
inovasi menciptakan suatu produk begitu
juga dengan cara penjualannya. Begitu
banyaknya toko-toko yang menjual
kebutuhan sehari-hari yang jauh berbeda
dengan pasar tradisional. Perkembangan di
dunia usaha yang dinamis dan penuh
persaingan menuntut perusahaan untuk
melakukan perubahan orientasi terhadap
cara mereka mengeluarkan produk,
mempertahankan produknya, menarik
konsumen, dan menangani pesaing agar
para pelanggan merasa puas akan produk
yang ditawarkan. Hal terpenting yang perlu
dilakukan dan diperhatikan oleh
perusahaan adalah kepuasan pelanggan
sehingga dapat mempertahankan
pelanggan. Tjiptono (2000) menyatakan
kesuksesan dalam persaingan akan dapat
dipenuhi apabila perusahaan mampu
menciptakan kepuasan dan
mempertahankan pelanggan. Syarat yang
harus dipenuhi oleh sebuah perusahaan
agar dapat sukses dalam persaingan
adalah berusaha mencapai tujuan untuk
menciptakan kepuasan pelanggan.
Berbagai macam cara yang dilakukan para
pebisnis dalam memasarkan barang atau
jasa kepada konsumen. Mulai dari
pengiklanan, inovasi-inovasi terhadap
produk atau jasa, pemberian undian
berhadiah, promosi, pemberian pelayanan
yang baik, adanya kritik dan saran terhadap
suatu produk atau jasa dan masih banyak
lagi lainnya yang bisa menciptakan kesan
yang menarik sehingga pelanggan merasa
puas dan mampu membedakan suatu
produk atau jasa dengan yang lainnya.

Konsep pemasaran yang memberikan
pengalaman unik kepada pelanggan
dikenal dengan istilah experiential
marketing. Experiential marketing
merupakan sebuah pendekatan dalam
pemasaran yang sebenarnya telah
dilakukan sejak dulu hingga sekarang oleh
para pemasar. Konsep ini berusaha
menghadirkan pengalaman yang unik,

positif dan mengesankan kepada
konsumen. Konsumen akan merasa
terkesan dan pengalaman selama
menikmati produk perusahaan ini akan
tertanam dalam benak mereka. Sehingga
nantinya konsumen tidak hanya merasa
puas tetapi juga akan loyal dan
menyebarkan informasi mengenai produk
perusahaan secara word of mouth. Dari
waktu ke waktu konsep yang memberikan
perhatian khusus terhadap pengalaman
yang dialami konsumen ketika
mengkonsumsi produk ini terus
berkembang. Selain itu, semakin banyak
juga perusahaan yang menerapkan konsep
ini dalam menjalankan bisnisnya.
Penerapan konsep experiential marketing
dilakukan sesuai dengan tujuan dan
kebutuhan masing-masing perusahaan.
Mencapai tujuan dari perusahaan,
dibutuhkan salah satu strategi untuk
menarik minat para konsumen. Schmitt
(2000) experiential marketing dapat
mempunyai keuntungan pada beberapa
situasi termasuk mencegah penurunan
merek, untuk membedakan produk dengan
produk kompetitor, untuk menciptakan
image dan merupakan identitas dari
perusahaan, untuk mempromosikan inovasi
dan menyebabkan percobaan, pembelian.
Schmitt (dalam Amir Hamzah, 2007:22)
menyatakan “konsep Experiential Marketing
yang dilakukan pemasar untuk
menawarkan produk dan jasanya dengan
merangsang unsur-unsur emosi konsumen
yang menghasilkan berbagai pengalaman
bagi konsumen”. Merangsang unsur sense,
feel, think, action, relate ini digunakan untuk
menarik konsumen sehingga konsumen
dapat merasa puas. Menurut Kotler (2009)
kepuasan konsumen tingkat perasaan
setelah membandingkan kinerja yang ia
rasakan dengan harapan– harapannya.
Tingkat kepuasan merupakan perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan. Apabila kinerja dibawah harapan,
konsumen diasumsikan tidak puas. Apabila
kinerja sesuai dengan harapan, konsumen
puas.

Garbarino & Johnson (2001)
menyatakan kepuasan secara keseluruhan
berdasarkan pada pembelian dan
pengalaman mengkonsumsi barang dan
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jasa. Pengalaman dapat diciptakan dengan
menciptakan merek yang memberikan
pengalaman yang tak terlupakan kepada
pelanggan, dengan dukungan dari program
pemasaran yang baik. Pengalaman yang
baik dan mengesankan tersebut akan
menciptakan timbulnya perasaan positif
atau perasaan puas terhadap merek. Jadi
kepuasan pelanggan dapat terbentuk
apabila pelanggan merasakan kenyamanan
dalam hubungannya dengan perusahaan
dan apa yang mereka dapatkan sesuai
dengan harapan yang diinginkan. Sama
halnya seperti orang yang ingin
menghabiskan waktu dengan orang lain
yang dapat membuatnya merasa nyaman,
pelanggan juga menginginkan kenyamanan
bersama dengan perusahaan kita. Produk
atau jasa merupakan representasi dari
perusahaan yang secara langsung dapat
dirasakan oleh pelanggan. Jadi, untuk
pelanggan dapat merasakan hubungan dan
ikatan emosional yang positif, perusahaan
perlu fokus dalam meningkatkan
pengalaman positif pelanggan bersama
dengan produk atau jasa yang kita
tawarkan.

Pada saat ini banyak toko, swalayan,
ataupun minimarket yang berlomba-lomba
memberikan pelayanan terbaik untuk
menarik perhatian para konsumen agar
berbelanja pada toko, swalayan, dan
minimarket yang dimilikinya. Salah satu
swalayan yang terdapat dikota Negara
adalah Swalayan Sinar Rahayu. Swalayan
yang terletak di pusat kota Negara ini
pastinya merupakan tempat yang strategis
dalam hal usaha ini. Swalayan yang
menjual bermacam-macam kebutuhan
sehari-hari ini selalu ramai dikunjungi oleh
para konsumen setiap harinnya. Namun
beberapa bulan terakhir swalayan ini
mengalami penurunan pelanggan yang
datang, hal ini terbukti dari berfluktuasinya
jumlah penjualan yang didapatkan dan
berfluktuasinya jumlah pelanggang yang
datang. Adapun jumlah transaksi penjualan
Swalayan Sinar Rahayu selama enam
bulan terakhir, yaitu diperoleh data dengan
rincian sebagai berikut: bulan Juli 1.032
transaksi, Agustus 924 transaksi,
September 812 transaksi, Oktober 874
transaksi, November 835 transaksi,

Desember 1.648 transaksi. Menurut hasil
observasi dan wawancara dengan
beberapa konsumen yang pernah
berbelanja di Swalayan Sinar Rahayu,
mereka mengatakan bahwa pengalaman
mereka saat berbelanja merasa kurang
puas terhadap pelayanan yang diberikan
oleh para karyawan, tempat barang-barang
yang kurang tertata rapi, dan mereka juga
mengatakan bahwa harga pada swalayan
ini sedikit lebih mahal dari swalayan yang
lainya sehingga mereka memilih untuk
beralih ke toko, swalayan ataupun
minimarket lain. Karena sekarang ini
kebanyakan orang dalam memenuhi
kebutuhannya selalu mencari barang yang
murah tapi dengan kualitas yang baik.
Adanya persaingan tersebut mengharuskan
perusahaan untuk meningkatkan strategi
penjualan agar konsumen Swalayan Sinar
Rahayu merasa puas dan nantinya bisa
menjadi loyal. Dari penjabaran diatas maka
penulis tertarik untuk memilih dan menulis
skripsi dengan judul “Pengaruh Experiential
Marketing Terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun
2014”.

Adapun tujuan dari penelitian ini
adalah sebagai berikut. (1) Untuk
mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi indera (sense). (2) Untuk
mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi perasaan (feel). (3) Untuk
mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi pikiran (think). (4) Untuk
mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi tindakan (action). (5) Untuk
mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi kaitan (relate). (6) Untuk
mengetahui pengaruh secara simultan dari
experiential marketing terhadap kepuasan
pelanggan Swalayan Sinar Rahayu Negara.
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METODE
Penelitian ini dilakukan di Swalayan

Sinar Rahayu. Fokus dari penelitian ini
adalah pengaruh experiential marketing
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian
ini termasuk dalam penelitian kausal.
Penelitian kausal adalah desain penelitian
yang bertujuan menentukan hubungan dan
pengaruh dari suatu variabel terhadap
variabel lainnya. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis dan mencari pengaruh
dari experiential marketing terhadap
kepuasan pelanggan.

Populasi dalam penelitian ini adalah
semua dari pelanggan dari Swalayan Sinar
Rahayu. Karena jumlah populasi tidak bisa
dihitung dalam jumlah yang pasti, maka
menurut Widiyanto (2005) dasar
pengambilan sampel yang digunakan
adalah:

n =
௓²

ସ (௠ ௢௘)²

Keterangan :
n = banyak sampel yang diperlukan
Z = tingkat keyakinan
Moe = margin of error

Dengan tingkat keyakinan sebesar
95% atau Z = 1,96 dan tingkat kesalahan
maksimal sampel yang masih bisa
ditoleransi atau moe sebesar 10% maka
jumlah sampel dapat ditentukan sebagai
berikut:

n =
ଵ,ଽ଺²

ସ (଴,ଵ)²

n = 96,04
n = 97 (dibulatkan)

Berdasarkan perhitungan tersebut di
atas, maka sampel dalam penelitian ini
sebesar 97 kemudian dibulatkan menjadi
100 orang dengan menggunakan teknik
incidental sampling.

Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini, yaitu
sebagai berikut. (1) Wawancara, yaitu
teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan berhadapan secara langsung yang
diwawancarai (pemilik Swalayan Sinar
Rahayu) tetapi juga dapat juga diberikan
daftar pertanyaan dahulu untuk dijawab
pada kesempatan lain. Wawancara juga
digunakan sebagai alat re-cheking atau
pembuktian terhadap informasi yang sudah
didapatkan sebelumnya. (2) Dokumentasi,
yaitu pengumpulan data dengan cara

melihat dokumen-dokumen yang sudah
lalu, bertujuan untuk mengetahui hal-hal
yang penah terjadi diwaktu silam, seperti
catatan jumlah transaksi yang sudah
berlangsung selama bulan, tahun yang
sudah berlalu. (3) Kuisioner, yaitu teknik
pengumpulan data dengan memberikan
atau menyebarkan daftar pertanyaan
kepada responden (pelanggan Swalayan
Sinar Rahayu) dengan harapan
memberikan jawaban atau respon atas
daftar pertanyaan untuk mendapatkan data
penelitian mengenai experiential marketing
terhadap kepuasan pelanggan Swalayan
Sinar Rahayu.

Kuisioner sebagai instumen yang
digunakan untuk pengumpulan data ordinal
merupakan penjabaran dari indikator
variabel sebelum digunakan untuk
mengumpulkan data penelitian dilapangan
haruslah terlebih dahulu diuji tingkat
validitas dan reabilitasnya. (1) Uji Validitas
suatu instrumen menunjukan adanya
tingkat kevalidan dan kesahihan suatu
instrumen. Instrumen yang valid memiliki
tingkat validitas yang tinggi, sedangan
instrumen yang kurang valid memiliki
tingkat validitas rendah. Kuisioner yang
dapat dikatakan valid apabila dapat
mengukur apa yang hendak diukur. Artinya,
kuisioner yang digunakan dapat
mengungkap data dari variabel yang dikaji
dengan tepat. Sugiyono (2007) mengatakan
apabila r hitung (Corrected Item Total
Corelation) > r table dan kuisioner
dikatakan valid apabila r hitung < r table. (2)
Uji Reliabilitas, tingkat reabilitas suatu
instrumen menunjukan berapa kalipun data
itu diambil dalam waktu yang berbeda
hasilnya akan tetap sama. Penting diingat
dalam pengujian reliabilitas berkaitan
dengan masalah adanya kepercayaan
terhadap instrumen penelitian. Suatu
instrumen dikatakan reliabel atau andal jika
jawaban responden atas pertanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.
Instrumen dikatakan reliabel apabila nilai
alpha cronbach lebih besar dari 0,6.

Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah (1) Data kualitatif
merupakan data yang berbentuk kata,
kalimat, skema, dan gambar (Sugiyono,
2007: 13). Data kualitatif dalam penelitian
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ini yaitu mengenai pengertian experiential
marketing dan kepuasan pelanggan. (2)
Data kuantitatif adalah data yang berbentuk
angka atau bilangan. Data kuantitatif dalam
penelitian ini, diantaranya yaitu jumlah
populasi dan sampel pelanggan Swalayan
Sinar Rahayu. Sumber data dapat dibagi
manjadi data primer dan sekunder. Data
primer adalah berupa informasi yang
didapat peneliti dengan metode wawancara
langsung dengan pemilik dan juga
karyawan pada Swalayan Sinar Rahayu
dan juga data yang didapat peneliti dari
kuisioner yang disebarkan kepada
responden. Sedangkan data sekunder
adalah data yang diperoleh dari hasil
penelitian-penelitian terdahulu yang
mendukung penelitian.

Penelitian ini digunakan analisis
regresi linear berganda karena untuk
mengukur hubungan antara variabel
independen (sense, feel, think, act, relate)
dengan variabel dependen (kepuasan
pelanggan) dengan menggunakan bantuan
SPSS 16.0 for Windows.

Analisis regresi linier berganda
terdapat dua jenis pengujian yaitu uji t dan
uji F. Uji Statistik t digunakan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh satu

variabel independen terdiri dari sense (X1),
feel (X2), think (X3), act (X4), relate (X5),
secara individual dalam menjelaskan
variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan
(Y). Uji Statistik F dalam penelitian ini
digunakan untuk mengetahui kemampuan
variabel bebas (independen) yang terdiri
dari sense (X1), feel (X2), think (X3), act
(X4), relate (X5), secara bersama-sama
dalam menjelaskan variabel terikat
(dependen) yaitu kepuasan pelanggan (Y).
Selain uji t dan uji F, juga dilakukan analisis
asumsi klasik yauitu uji multikolonearitas, uji
heteroskedastisitas, dan uji normalitas

HASIL DAN PEMBAHASAN
HASIL PENELITIAN
1. Pengaruh Experiential Marketing

Terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara
Tahun 2014 Ditinjau dari Dimensi
Sense.
Uji statistik ttes pada program SPSS

16,0 for windows digunakan oleh peneliti
untuk mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi sense. Hasil dari uji statistik ttes

dapat dilihat pada tabel 1 sebagai berikut.

Tabel 1. Hasil Uji Statistik ttes untuk Experiential Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan
ditinjau dari indikator Sense

Hasil uji statistik untuk dimensi sense
pada tabel 1 menunjukkan bahwa nilai thitung

= 2,534> ttabel = 1,98525 atau p-value =
0.013< α = 0.05 berarti Ho ditolak. Dapat 
disimpulkan bahwa experiential marketing
berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Swalayan Sinar
Rahayu Negara tahun 2014 ditinjau dari
indikator sense.

2. Pengaruh Experiential Marketing
Terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara
Tahun 2014 Ditinjau dari Dimensi
Feel.
Uji statistik ttes pada program SPSS

16,0 for windows digunakan oleh peneliti
untuk mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi feel. Hasil dari uji statistik ttes

dapat dilihat pada tabel 2 sebagai berikut.

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta

1 (Constant) -1.506 1.776 -.848 .399

Sense .253 .100 .228 2.534 .013
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Tabel 2. Hasil Uji Statistik ttes untuk Experiential Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan
ditinjau dari dimensi Feel

Hasil uji statistik untuk dimensi feel
pada tabel 2 menunjukkan bahwa nilai
thitung= 2,524> ttabel = 1,98525 atau p-value =
0.013 < α = 0.05 berarti Ho ditolak. Dapat 
disimpulkan bahwa experiential marketing
berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Swalayan Sinar
Rahayu Negara tahun 2014 ditinjau dari
dimensi feel.

3. Pengaruh Experiential Marketing
Terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara
Tahun 2014 Ditinjau dari Dimensi
Think.
Uji statistik ttes pada program SPSS

16,0 for windows digunakan oleh peneliti
untuk mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi think . Hasil dari uji statistik ttes

dapat dilihat pada tabel 3 sebagai berikut.

Tabel 3. Hasil Uji Statistik ttes untuk Experiential Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan
ditinjau dari dimensi Think

Hasil uji statistik t untuk dimensi think
pada tabel 3 menunjukkan bahwa nilai thitung

= 2,682 > ttabel = 1,98525 atau p-value =
0.009<α = 0.05 berarti Ho ditolak. Dapat 
disimpulkan bahwa experiential marketing
berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Swalayan Sinar
Rahayu Negara tahun 2014 ditinjau dari
dimensi think.

4. Pengaruh Experiential Marketing
Terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara
Tahun 2014 Ditinjau dari dimensi
Action.
Uji statistik ttes pada program SPSS

16,0 for windows digunakan oleh peneliti
untuk mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi action. Hasil dari uji statistik ttes

dapat dilihat pada tabel 4 sebagai berikut.

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta

1 (Constant) -1.506 1.776 -.848 .399

Feel .251 .100 .147 2.524 .013

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta

1
(Constant) -1.506 1.776 -.848 .399

Think -.243 .091 -.198 -2.682 .009



Vol: 5 Nomor: 1 Tahun: 2015

Tabel 4. Hasil Uji Statistik ttes untuk Experiential Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan
ditinjau dari dimensi Action

Hasil uji statistik t untuk dimensi
action pada tabel 4 menunjukkan bahwa
nilai thitung = 7,770 > ttabel = 1,98525 atau p-
value = 0.000<α = 0.05 berarti Ho ditolak. 
Dapat disimpulkan bahwa experiential
marketing berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Swalayan
Sinar Rahayu Negara tahun 2014 ditinjau
dari indikator action.

5. Pengaruh Experiential Marketing
Terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara
Tahun 2014 Ditinjau dari Dimensi
Relate.
Uji statistik ttes pada program SPSS

16,0 for windows digunakan oleh peneliti
untuk mengetahui pengaruh experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara ditinjau
dari dimensi relate. Hasil dari uji statistik ttes

dapat dilihat pada tabel 5 sebagai berikut.

Tabel 5. Hasil Uji Statistik ttes untuk Experiential Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan
ditinjau dari indikator Relate

Hasil uji statistik t untuk dimensi relate
pada tabel 5 menunjukkan bahwa nilai thitung

= 12.343 > ttabel = 1,98525 atau p-value =
0.000<α = 0.05 berarti Ho ditolak. Dapat 
disimpulkan bahwa experiential marketing
berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Swalayan Sinar
Rahayu Negara tahun 2014 ditinjau dari
dimensi relate.

6. Pengaruh Experiential Marketing
Secara Simultan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Swalayan
Sinar Rahayu Negara Tahun 2014.
Pengaruh experiential marketing

secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan Swalayan Sinar Rahayu Negara

tahun 2014 dapat dilihat dari hasil analisis
uji statistik F dan untuk besar pengaruhnya
dilihat pada hasil model summary dengan
program SPSS for windows 16.0. Uji
statistik F ini menunjukan analisis regresi
linier berganda variabel bebas yaitu
experiential marketing ditinjau dari dimensi
sense (X1), feel (X2), think (X3), action (X4)
dan relate (X5), memiliki pengaruh terhadap
variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan
(Y). Hasil analisis yang menunjukkan
bahwa experiential marketing ditinjau dari
dimensi sense (X1), feel (X2), think (X3),
action (X4) dan relate (X5), memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan
(Y), besar pengaruh dapat dilihat pada tabel
6 sebagai berikut.

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta

1 (Constant) -1.506 1.776 -.848 .399

Action .732 .094 .537 7.770 .000

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta

1 (Constant) -1.506 1.776 -.848 .399

Relate .294 .024 .541 12.343 .000
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Tabel 6 Hasil Model Summary

Model summary

Model R R Square
Adjusted R

Square
Std. Error of the

Estimate
1 .909a .825 .816 1.15500

Berdasarkan table 6 dapat diketahui
nilai Adjusted R Square sebesar 0,816.
Dapat simpulkan besarnya pengaruh
simultan experiential marketing terhadap

kepuasan pelanggan Swalayan Sinar
Rahayu Negara tahun 2014 sebesar 0,816
atau 81,6%. Hasil analisis uji statistik F
dapat dilihat pada tabel 7 sebagai berikut.

Tabel .7 Hasil Uji F

ANOVAb

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

1 Regression 593.192 5 118.638 88.933 .000a

Residual 125.398 94 1.334

Total 718.590 99

Berdasarkan tabel 7 dapat diketahui
nilai Fhitung sebesar 88,933 dengan tingkat
signifikan sebesar 0,000 sedangkan nilai
Ftabel sebesar 2,47. Nilai Fhitung dibandingkan
dengan nilai Ftabel menunjukkan bahwa
Fhitung>Ftabel atau 88,933>2,47 dan p-value <
α atau 0,000<0,05 sehingga menolak H0 
dan menerima Ha. Dengan demikian dapat
disimpulkan experiential marketing

berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan Swalayan
Sinar Rahayu Negara tahun 2014.

Berdasarkan pengolahan data, untuk
mengetahui persamaan garis regresinya
digunakan analisis koefisien beta dengan
hasil yang dapat dilihat pada tabel 8
sebagai berikut.

Tabel 8 Hasil Perhitungan Koefisien Beta

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta

1 (Constant) -1.506 1.776 -.848 .399

Sense .253 .100 .228 2.534 .013

Feel .251 .100 .147 2.524 .013

Think -.243 .091 -.198 -2.682 .009

Action .732 .094 .537 7.770 .000

Relate .294 .024 .541 12.343 .000

Persamaan garis regresi yang dapat
dibuat untuk menggambarkan pengaruh
Experiential Marketing terhadap Kepuasan
Pelanggan Swalayan Sinar Rahayu Negara
adalah sebagai berikut.
Y = -1,506 + 0,253X1 + 0,251X2 +(-0,243X3)

+ 0,732X4 + 0,294X5.

Keterangan:
Y = Kepuasan Pelanggan,
X1 = Sense,
X2 = Feel,
X3 = Think,
X4 = Action, dan
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X5 = Relate
Persamaan garis regresi tersebut

mengartikan bahwa pada saat nilai
X1(sense), X2 (feel), X3 (think), X4 (action)
dan X5 (relate) bernilai 0 atau konstan,
maka nilai Y (kepuasan pelanggan) sebesar
-1,506. Setiap ada kenaikan variabel bebas
baik X1(sense), X2 (feel), X3 (think), X4

(action) dan X5 (relate), sebesar satu
satuan maka akan meningkatkan Y
(kepuasan pelanggan) sebesar nilai
koefisien beta masing-masing variabel
bebas dikalikan dengan besarnya kenaikan
yang terjadi. Misalnya, setiap terjadi
kenaikan X1 (sense) sebesar satu satuan,
maka akan meningkatkan Y (kepuasan
pelanggan) sebesar 0,253, kenaikan X2

(feel) sebesar satu satuan, maka akan
meningkatkan Y (kepuasan pelanggan)
sebesar 0, 251, dan begitu juga dengan
variabel lainnya. Hal ini berarti penciptaan
experiential marketing yang terdiri dari
pemberian sense, feel, think, action dan
relate secara tepat, akan semakin mampu
mempengaruhi kepuasaan pelanggan
terhadap Swalayan Sinar Rahayu Negara,
sebaliknya semakin rendah experiential
marketing tersebut maka semakin rendah
pula kepuasan pelanggan pada Swalayan
Sinar Rahayu.

PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil penelitian yang

dilakukan mengenai pengaruh experiential
marketing secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan Swalayan Sinar
Rahayu Negara Tahun 2014, diketahui
bahwa secara parsial experiential marketing
yang terdiri dari dimensi sense, feel, think,
action dan relate berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Swalayan
Sinar Rahayu Negara Tahun 2014. Hal ini
ditunjukkan dari hasil analisis uji signifikansi
dengan uji t diperoleh untuk dimensi sense
thitung = 2,534> ttabel = 1,98525 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,013< α = 
0,05, dimensi feel thitung= 2,524> ttabel =
1,98525 dengan tingkat signifikansi sebesar
0,013 < α = 0,05, dimensi think thitung = 2,682
> ttabel = 1,98525 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,009<α = 0,05, dimensi action
thitung = 7,770 > ttabel = 1,98525 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000<α = 0,05, 

dan dimensi relate thitung = 12,343 > ttabel =
1,98525 dengan tingkat signifikansi sebesar
0,000<α = 0,05, maka dapat disimpulkan 
bahwa secara parsial experiential marketing
yang ditinjau dari dimensi sense, feel, think,
action dan relate berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Swalayan
Sinar Rahayu Negara Tahun 2014, dengan
variabel relate paling besar pengaruhnya
yaitu sebesar 12,343.

Hasil penelitian mengenai pengaruh
experiential marketing secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan Swalayan
Sinar Rahayu Negara tahun 2014,
menunjukan bahwa experiential marketing
berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap Swalayan Sinar Rahayu Negara
tahun 2014. Hal ini dapat dilihat dari hasil
Fhitung > Ftabel atau 88,933 > 2,47 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.
Besarnya pengaruh simultan experiential
marketing terhadap kepuasan pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun
2014 sebesar 0,816 atau 81,6%. Hasil
regresi linier berganda diperoleh
persamaan Y = -1,506 + 0,253X1 + 0,251X2

+ (-0,243X3) + 0,732X4 + 0,294X5.
Hal ini baik secara parsial maupun

simultan sesuai dengan teori yang
dikemukakan oleh Garbarino & Johnson
(2001), kepuasan secara keseluruhan
berdasarkan pada pembelian dan
pengalaman mengkonsumsi barang dan
jasa. Pengalaman yang baik dan
mengesankan akan menciptakan timbulnya
perasaan positif atau perasaan puas dan
emosi terhadap merek. Jadi kepuasan
pelanggan dapat terbentuk apabila
pelanggan merasakan kenyamanan dalam
hubungannya dengan perusahaan dan apa
yang dia dapatkan sama dengan harapan
yang diinginkan. Fransisca Andreani
(2007), menyatakan dengan adanya
experiential marketing pelanggan akan
mampu membedakan produk dan jasa yang
satu dengan lainnya karena mereka dapat
merasakan dan memperoleh pengalaman
secara langsung, baik sebelum pembelian,
ketika mengkonsumsi/menikmati sebuah
produk atau jasa dan setelah melakukan
pembelian sehingga akan timbul rasa puas
atau tidak puas dari pembelian yang sudah
dilakukan.
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SIMPULAN DAN SARAN
SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan
pembahasan hasil penelitian maka dapat
ditarik simpulan sebagai berikut. (1)
Experiential Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun
2014 ditinjau dari dimensi Sense. Hal ini
ditunjukan dengan nilai thitung= 2,534 > ttabel =
1,98525 atau p-value = 0.013 < α = 0.05. 
(2) Experiential Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun
2014 ditinjau dari dimensi Feel. Hal ini
ditunjukan dengan nilai thitung= 2,524> ttabel =
1,98525 atau p-value = 0.013 < α = 0.05. 
(3) Experiential Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun
2014 ditinjau dari dimensi Think. Hal ini
ditunjukan dengan nilai thitung= 2,682 > ttabel =
1,98525 atau p-value = 0.009 < α = 0.05. 
(4) Experiential Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun
2014 ditinjau dari dimensi Action. Hal ini
ditunjukan dengan nilai thitung= 7,770 > ttabel =
1,98525 atau p-value = 0.000 < α = 0.05. 
(5) Experiential Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun
2014 ditinjau dari dimensi Relate. Hal ini
ditunjukan dengan nilai thitung = 12,343 > ttabel

= 1,98525 atau p-value = 0.000 < α = 0.05. 
(6) Experiential Marketing berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap
Kepuasan Pelanggan Swalayan Sinar
Rahayu Negara Tahun 2014. Hal tersebut
ditunjukan dari hasil analisis Ftes yang
menunjukkan bahwa nilai Fhitung = 88,933 >
Ftabel = 2,47 atau p-value = 0.000 < α = 
0,05. Persamaan garis regresi untuk
menggambarkan pengaruh Experiential
Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan
Swalayan Sinar Rahayu Negara Tahun
2014 ditinjau dari dimensi sense, feel, think,
action dan relate adalah Y = -1,506 +
0,253X1 + 0,251X2 + -0,243X3 + 0,732X4 +
0,294X5.

SARAN
Berdasarkan simpulan diatas, maka

dapat dikemukakan beberapa saran
sebagai berikut. (1) Mengingat hasil analisis
relate lebih besar pengaruhnya
dibandingkan variabel lainnya, sehingga
pihak Swalayan Sinar Rahayu harus
memberikan pelayanan yang berkualitas,
pemberian perlakuan istimewa terhadap
pelanggan, diterima menjadi salah satu
bagian dalam kelompok tersebut atau
menjadi member sehingga membuat
konsumen menjadi senang atau tidak
segan untuk datang kembali. (2) Bagi
peneliti yang ingin meneliti mengenai
experiential marketing pada suatu
perusahaan, diharapakan untuk melakukan
penelitian lebih lanjut dan mendalam terkait
dengan pengaruh experiential marketing
terhadap kepuasan pelanggan dengan
metode penelitian yang sama dan
perusahaan yang berbeda guna
keberlakuan temuan ini secara lebih luas.
Serta menambahkan variabel lain yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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