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MOTTO

U  | J J &  u  J

“S esu n ggu h n ya  A lla h  tid a k  akan  m en gu bah  n a sib  su a tu  kaum  h in g g a  m erek a

m en gu bah  d ir i m erek a  sen d ir i ”1 
(Q.S. Ar-Ra’d:11)”

“K esen a n g a n  d a la m  sebu ah  p e k e r ja a n  m em b u a t kesem pu rn aan  p a d a  h a s i ly a n g
d ic a p a i”.2

(A risto te les)

1 Kementerian Agama RI, A l-Q ur'an N u l Karim, M u sh a f A l-Q ur'an  Terjemah, 
(Bandung: Nur Publishing, 2009), hlm. 250.

2 Kevin Ryan, Those Who Can, Teach, (USA: Wadsworth, 2013), hlm. 22.
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ABSTRAK
M Zikrullah Fifnanda (13240035), “Strategi E x p er ien ta l M a rk e tin g  di 

Amana Tour & Travel Yogyakarta Tahun 2016/2017”. Skripsi Yogyakarta Fakultas 
Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, 2017. Penelitian ini 
bertujuan mengetahui strategi ex p er ien ta l m a rk e tin g  untuk pembangunan 
pengalaman dan mempertahankan pengalaman pelanggan di Amana Tour & Travel 
Yogyakarta.

Pemasaran sebuah produk pada hakikatnya perlu mengetahui 
keberlangsungan dan ketahanan produk di pasaran. Mengingat penyedia jasa 
pemberangkatan umrah yang menjamur, diperlukan strategi guna memenangkan 
persaingan secara sehat. Selain itu, strategi ini digunakan untuk bisa menghadirkan 
pengalaman yang baik di pikiran pelanggan dan tentunya mampu mempertahankan 
dan meningkatkan pengalaman tersebut.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dan tergolong 
sebagai penelitian lapangan apabila dilihat dari tempat penelitiannya. Penelitian 
lapangan yaitu penelitian dengan menggunakan informasi yang diperoleh dari 
informan atau responden melalui teknik pengumpulan data menggunakan teknik 
observasi, wawancara dan dokumentasi. Untuk uji validitas data penulis 
menggunakan metode triangulasi sumber.

Setelah melakukan penelitian, maka dapat diketahui bahwa strategi 
ex p er ien ta l m a rk e tin g  di Amana Tour & Travel Yogyakarta secara garis besar 
adalah untuk merubah stigma negatif biro perjalanan umrah yang saat ini ada. Hal 
ini dilakukan Amana Tour & Travel melalui 3 cara yakni pembangunan b ra n d  
a rch itec tu re  yang baik dan kokoh, menghadirkan dan mempertahankan 
pengalaman pelanggan yang baik, dan menjembatani kehadiran pengalaman 
pelanggan menggunakan exp erien ce  p ro v id e rs . Untuk pembangunan pengalaman 
pelanggan dan strategi mempertahankannya, Amana Tour & Travel menerapkan 
prinsip dengan sistem yang mengalir. Prinsip ini menekankan kemudahan dan 
kenyamanan pelanggan dalam berbagai pelayanan baik ketika mendaftarkan diri, 
ketika berumroh, maupun setibanya di Indonesia. Amana Tour & Travel juga 
menerapkan sistem kekeluargaan dengan para jamaah dengan melakukan 
komunikasi sebaik mungkin, salah satunya dengan mengadakan pengajian yang 
juga melibatkan masyarakat luas.
Kata Kunci: strategi, ex p er ien ta l m arketin g , pengalaman pelanggan
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Penegasan Judul

Skripsi ini berjudul “Strategi E x p er ien tia l M a rk e tin g  di Amana Tour 
& Travel Yogyakarta”. Adapun sebagai penegasan akan rasionalitas 
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Strategi

William Murray dan Mark Grimsley menyatakan dalam buku 
Harry R. Yarger yang berjudul S tra teg ic  T heory F o r  The 2 1 s t  C en tury: 

The L ittle  B o o k  O n B ig  S tra teg y , bahwa strategi sama hal nya politik. 
Itu merupakan sebuah seni yang memiliki berbagai macam 
kemungkinan. Tetapi hanya sedikit yang memahami apakah 
kemungkinan itu. Dalam istilah yang sederhana, strategi dapat diartikan 
pada berbagai level sebagai kalkulasi objektif, konsep, dan sumber daya. 
Yang mencari sinergi dan simetri ketiganya, untuk meningkatkan 
kemungkinan-kemungkinan kesuksesan kebijakan.1 Sedangkan dalam 
penelitian ini, strategi yang dimaksudkan ialah berhubungan dengan 
bagaimana manajemen Amana Tour & travel mampu memasarkan

1Harry R. Yarger, S tra teg ic  T h eo ry  F o r  The 2 1 S T  C entury: The L ittle  B o o k  O n B ig  
S tra tegy , (Strategic Studes Institute, 2006), hlm. 1.



2

usahanya melalui berbagai cara yang tentunya berbeda dari perusahaan 
lainnya.

2. Experiential Marketing

E x p er ien tia l m a rk e tin g  adalah proses mengidentifikasi dan 
memuaskan kebutuhan serta aspirasi pelanggan secara menguntungkan, 
melibatkan mereka melalui komunikasi dua arah yang membawa 
kepribadian m erekJbran d  ke kehidupan dan memberi nilai tambah bagi 
pelan ggan .2 *E x p er ien tia l m a rk e tin g  merupakan pendekatan pemasaran 
yang telah lama dilakukan oleh banyak pemasar di dunia. Yang menjadi 
fokus dalam pendekatan pemasaran ini adalah bahwa ex p erien tia l  

m a rk e tin g  harus mempertimbangkan keberadaan kemajuan teknologi 
dan komunikasi. Ini jelas, bahwa transisi yang terjadi dari pemasaran 
tradisional ke pemasaran yang menekankan aspek emosi dan fisik jelas 
sangat diperlukan. Schmitt menyatakan dalam tulisannnya mengenai 
aspek-aspek yang ada dalam pendekatan pemasaran ini ialah sen se , fe e l ,  

think, a c t, dan r e la te .3 E x p er ien tia l M a rk e tin g  dinilai sebagai 
pendekatan pemasaran yang mampu mengadaptasi diri dengan 
perkembangan teknologi. Hal ini mengingat pada metodenya yang 
fleksibel dan menekankan aspek-aspek emosional dan rasional sasaran 
yang dituju oleh pendekatan pemasaran ini.

2Shaz Smilansky, E xp er ie n tia l M a rke tin g : A  P ra c tica l G u ide  to In te ra c tive  B ra n d  
E xp eriences , (London: Kogan Page, 2009), hlm. 5.

3Bernd H. Schmitt, E xp er ie n tia l M a rke tin g , Jo u rn a l o f  M a rke tin g  M a n a g e m e n t  15, (New 
York: Westburn Publisher, 1999), hlm. 60.



3

E x p er ien tia l M a rk e tin g  dalam penelitian ini fokus pada 
penggalian strategi perusahaan biro perjalanan umrah Amana tour & 
travel Yogyakarta melalui modul SEMs. Berdasarkan penekanan ini 
selanjutnya bisa dilihat bagaimana perusahaan bisa membangun 
pengalaman pelanggan melalui berbagai aspek yang ada di dalam modul 
tersebut.

3. Amana Tour & Travel Yogyakarta
Amana Tour & Travel Yogyakarta merupakan salah satu biro 

penyedia jasa pemberangkatan Umrah di Jl. Sorogenen no 28. 
Umbulharjo, Yogyakarta. Sejak berdirinya pada tahun 2006 lalu, Amana 
Tour & Travel termasuk sukses dalam menjalankan bisnisnya. Pada 
tahun 2016 ini, berhasil memberangkatkan sebanyak 200 orang jamaah.4 
Yang menjadi fokus dalam penelitian ini ialah bagaimana strategi 
ex p er ien tia l m a rk e tin g  Amana Tour & Travel Yogyakarta tahun 
2016/2017.

B. Latar Belakang
Dewasa ini meningkatnya kebutuhan masyarakat atas barang dan/ 

atau jasa dan pemenuhan terhadapnya, tentunya akan direspon positif oleh 
kebanyakan bidang usaha atau penyedia layanan barang maupun jasa. 
Demikian akan disajikan berbagai macam varian atau jenis yang 
berdasarkan oleh inovasi dan kreasi masing-masing penyedia layanan

2016.
4Wawancara dengan bapak Rifai, Direktur Amana Tour & Travel, tanggal 12 September
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tersebut. Hal ini menunjukkan sinyal akan terjadinya persaingan pasar. 
Setiap dari masing-masing penyedia barang atau jasa tersebut memberikan 
produk yang sama, namun berbeda varian. Oleh karena itu mereka akan 
saling berebut pasar dengan strategi masing-masing agar konsumen 
memilih produk yang mereka tawarkan. Inilah yang kemudian menjadi 
faktor pemaksa setiap perusahaan. Katakan demikian untuk membuat 
strategi yang jitu guna menjaring konsumen sebanyak mungkin.

Strategi lawas yang diterapkan dalam dunia pemasaran semacam 
tra d itio n a l m a rk e tin g  akan sangat tidak efektif jika digunakan di era serba 
teknologi ini. Bagaimana tidak, di mana semua orang bebas dan sangat 
mudah mengakses internet. Dengan menggunakan berbagai kemudahan itu, 
calon konsumen akan dengan mudah menemukan apa yang mereka 
butuhkan. Lebih lagi, perkembangan e-co m m erce  semakin menggila 
pertumbuhannya. Salah satu survei yang dilakukan IpSos dengan hasil 
survei tersebut mengatakan bahwa 69% pengguna Internet di Indonesia 
melakukan pencarian web untuk mencari produk yang ingin mereka beli, 
serta dari jumlah total responden sebanyak 48% melakukan pembelian 
barang secara online.5 Di samping itu, pemasaran dengan menggunakan 
pendekatan tradisional dikatakan tidak begitu relevan dengan masifnya 
kebutuhan akan barang dan jasa. Jika boleh membuat persamaan,

5Hasil Survei IpSos dan Peluang Bagi Pelaku Jual Beli Online, 2012, 
https://dailYsocial.id/post/hasil-survei-ipsos-dan-peluang-bagi-pelaku-iual-beli-online. diakses 
tanggal 29/09/2016, pukul 22.05 WIB.

https://dailysocial.id/post/hasil-survei-ipsos-dan-peluang-bagi-pelaku-jual-beli-online
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pendekatan tradisional sama halnya dengan komunikasi satu arah.6 * Model 
pemasaran tersebut tidak efektif, karena model ini hanya tertuju pada 
keunggulan produk dan keuntungan perusahaan saja tanpa menghiraukan 
kesan apa saja yang tertanam dalam perasaan konsumen yang membeli atau 
menggunakan produknya. Sebagaimana pernyataan Schmitt dalam bukunya 
E x p er ien tia l M a rk e tin g : H o w  to  g e t  cu sto m ers  to  sense, fe e l, think, a c t  a n d  

re la te  to  y o u r  co m p a n y  a n d  b ra n d s  yang dikutip Siiri Same, bahwa akan 
terjadi pergeseran sesuai dengan kemajuan teknologi. Perusahaan tidak 
boleh hanya terpaku pada F&B (fitu r a n d  b e n e f i t)1 Keputusan ini perlu 
diambil jika mereka tidak ingin produk atau strateginya ditiru oleh 
perusahaan saingannya.

Selanjutnya, berhubungan dengan penelitian ini. Semakin menjamur 
pula penyedia layanan jasa yang berhubungan dengan keberangkatan 
umroh. Sebagaimana kita banyak mengenal dengan sebutan tou r &  travel. 

Kita jelas kerap melihat tayangan iklan di televisi atau lampiran di internet. 
Yang masing-masing dari penyedia jasa itu berebut pasar. Salah satunya 
ialah penggemboran dengan sarana d iscou n t. Ini menjadi salah satu daya 
tarik bagi para calon konsumen untuk memilih produk yang mereka 
tawarkan. Oleh karenanya, nama baik perusahaan patut dijaga. Demikian

6Shaz Smilansky, E xp er ie n tia l M a r k e t in g : ............... , hlm. 8-9.

1Siiri Same, M a rk e tin g  Theory: E xp erien ce  M a rke tin g  a n d  E xp er ie n tia l M a rke tin g , 1th 
International Scientific Conference “Business and Management 2012” May 10-11, 2012, Vilnius, 
LITHUANIA, hlm. 480.
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halnya Amana Tour & Travel sebagaimana pernyataan Bapak Rifa’i di 
bawah ini:

“H a l y a n g  te rp en tin g  a d a la h  kom itm en  m em berikan  p e la y a n a n  
y a n g  terbaik . S e la in  itu  ju g a  se la lu  beru sa h a  m em p erb a ik i c itra  
d ir i p eru sa h a a n . K o m itm en  in i y a n g  m en an dakan  k ep erca ya a n  
m asyaraka t. B a g a im a n a  m ungkin  p e ru sa h a a n  b isa  d ip e rc a y a  
j i k a  p e ru sa h a a n  tid a k  m em ilik i kom itm en  y a n g  b a ik  b a g i 
ja m a a h . T erm asu k  b e rb a g a i m acam  k esia p a n  b a ik  d i s is i  
m an ajem en  m aupun su m b er d a y a  m an u sia  y a n g  te r lib a t ak tif d i  
d a la m n ya .”8

Pergerakan pendekatan pemasaran produk dirasakan sangatlah 
penting. Mengingat yang telah penulis jelaskan, bahwa ini juga menyangkut 
hubungan antara produsen dan konsumen. Bagaimana kesan-kesan bisa 
dibangun lebih hangat. Sehingga setiap konsumen yang menggunakan 
produk perusahaan tersebut akan merasa puas dan secara tak langsung 
memperkenalkan pada orang lain. Karena ini menyinggung bab identifikasi 
dan pemuasan kebutuhan konsumen dan perangkatnya yakni keuntungan. 
Inilah yang kemudian akan membawa b ra n d  tersebut tertanam jelas dan 
hidup di setiap pikiran konsumen.9 Sebagaimana salah satu contoh nyata 
yang ada di Amana Tour & Travel bahwa ada saja orang yang berlangganan 
umrah menggunakan jasa perusahaan ini. Seperti halnya ungkapan yang 
disampaikan salah satu staff Amana Tour & Travel ini:

“K e tik a  a d a  w ak tu  lu a n g  d ip a k a i untuk a d akan  p er tem u a n  den gan  
ja m a a h  y a n g  udah  p e rn a h  um roh. K e  d ep a n n ya  p e ru sa h a a n  akan  8 9

8Wawancara dengan Bapak Akhmad Rifa’i di Amana Tour & Travel Yogyakarta pada 
tanggal 16 April 2017 pada pukul 10.15 WIB.

9Shaz Smilansky, E xp er ie n tia l M a rke tin g . , hlm. 5-6.
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m elakukan  p e r te m u a n  d a lam  ja n g k a  w a k tu  1/3  bu lan  sekali. R e la s i  
y a n g  b a ik  b isa  d ilih a t d a r i ja m a a h  y a n g  bahkan tia p  tahun  
b era n g k a t da n  te ta p  m en ggu n akan  j a s a  A m ana. B ah kan  a d a  sa lah  
sa tu  k e lu a rg a  y a n g  se la lu  b era n g k a t m en ggu n akan  j a s a  A m a n a  
Tour &  T ra v e l”.10
Siiri Same dalam disertasinya yang berjudul U n derstan d in g  

E x p erien ce  M a rk e tin g : C o n cep tu a l In sig h ts  a n d  D iffe ren ces  f ro m  

E x p er ien tia l M a rk e tin g , menyatakan bahwa e x p er ien tia l m a rk e tin g  sendiri 
secara singkat dapat didefinisikan sebagai pendekatan yang fokus pada 
emosi konsumen terhadap pelayanan atau produk yang ditawarkan setiap 
perusahaan. Tulisan Snakers dan Zajdman dengan judul “D o e s  E x p er ien tia l  

M a rk e tin g  A ffec t the B eh a v io r  o f  L u xu ry G o o d s ’ C on su m ers?  ” yang dikutip 
oleh Siiri Same dalam disertasinya itu menyatakan bahwa penciptaan emosi 
ini akan diarahkan pada pengalaman konsumen yang hidup atas produk- 
produk yang ada.11 Akan tetapi, meskipun perusahaan telah menggunakan 
ex p er ien tia l m arketin g , diperlukan adanya strategi terhadapnya. Strategi ini 
kiranya yang akan dapat memetakan bagaimana dan akan kemana 
perusahaan berdinamika untuk menarik minat konsumen atas produk- 
produk yang ditawarkan. Patrick mengutip pendapat Schmitt pada buku 
C u sto m er E x p erien ce  M a n a g em en t, dengan kata lain pendekatan pemasaran 
ini menekankan bagaimana perusahaan dapat meningkatkan atau

10Wawancara dengan Ibu Utami Sekar Rini di Amana Tour & Travel Yogyakarta pada 
tanggal 22 April 2017 pukul 12.30 WIB.

11 Siiri Same, U ndersta nding  E xp erience  M a rke tin g : C o n cep tu a l In s ig h ts  a n d  D iffe ren ces  
f r o m  E xp er ie n tia l M a rke tin g , Faculty of Economics, Tallinn School of Economics and Business 
Administration, hlm. 10.
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membentuk pengalaman yang baik dan hidup di benak konsumen. Seberapa 
dalam itu ada di pikiran konsumen terhadap b ra n d  dan produk.12

Penelitian ini dapat penulis katakan cukup penting mengingat 
demikian banyaknya lembaga yang bergerak di bidang penyelenggara 
pemberangkatan umrah. Penulis hendak melihat bagaimana perusahaan 
memasarkan produknya menggunakan pendekatan ini. Namun, dalam 
penelitian ini, berdasarkan aspek-aspek yang ada pada ex p erien tia l  

m arketin g . Aspek se n se , fe e l ,  think, a c t, dan re la te -la h  yang akan diteliti 
lebih jauh.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan pada latar belakang di atas, maka penulis 

merumuskan masalah penelitian ini adalah “Bagaimana strategi 
E x p er ien tia l M a rk e tin g  di Amana Tour and Travel Yogyakarta tahun 
2016/2017”.

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, penulis membuat tujuan 

penelitian ini “Untuk mengetahui strategi e x p er ien tia l M a rk e tin g  di Amana 
Tour & Travel Yogyakarta tahun 2016/2017”.

E. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini oleh penulis dibagi menjadi dua yakni:

12Ladipo Patrick K.A, E xp er ie n tia l M a rke tin g : A n  In s ig h t into  the M in d  o f  the C onsum er, 
Asian Journal of Business and Management Sciences V. 2 no. 7, hlm 21.
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1. Manfaat teoritis

Secara teoritis, penelitian ini penulis harapkan dapat bermanfaat 
bagi dunia akademik di Indonesia, khususnya UIN Sunan Kalijaga. 
Tentunya, ini juga bisa dipakai sebagai sumbangan khasanah keilmuan 
dan rujukan terhadap berbagai macam penelitian yang akan datang.

2. Manfaat praktis

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan 
atau rujukan bagi para pengusaha untuk lebih mengembangankan 
pemasarannya dengan menggunakan pendekatan yang lebih 
mengutamakan pengalaman pelanggan terhadap produk dan b ra n d  

sebuah pelayanan usaha.

F. Tinjauan Pustaka

Sebagai bahan tinjauan bagi penunjuk bahwa penelitian yang 
dilakukan oleh penulis bukan sebagai tindakan plagiasi atas penelitian milik 
orang lain. Maka penulis hadirkan beberapa penelitian terdahulu yang dapat 
dikatakan senada atau searah dengan yang penulis lakukan. Di antaranya 
ialah Ada dua jurnal yang peneliti sajikan dalam tinjauan pustaka ini. 
Pertama yakni The S tu d y  o f  R e la tio n sh ip  A m o n g  E x p er ien tia l M arketin g , 

S erv ice  Q u ality , C u sto m er S atisfaction , a n d  C u stom er L o y a lty  oleh Putri 
Arazena dan Asin Dewanto dari Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis, Universitas Indonesia. Subjek dan objek dalam penelitian ini adalah 
Strawberry Caffe dengan tawaran memainkan berbagai macam f r e e -b o a r d
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g am e. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 
dampak kegiatan experiential marketing yang diterapkan oleh Strawberry 
Caffe terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Jenis 
penelitian ini adalah kuantitatif dan teknik pengumpulan data menggunakan 
kuesioner on lin e  dan offline. Data yang berhasil dikumpulkan sebanyak 142 
data, namun yang bisa diolah dan dianalisa lebih lanjut hanya 80 data. Alat 
analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah S tru c tu ra l E qu a tion  

M o d e lin g  (SEM) V. 8.5 dengan menggunakan Lisrel. Penelitian ini 
menemukan bahwa memang kegiatan ex p e r ie n tia l m a rk e tin g  yang 
dilakukan Strawberry Caffe dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.13 
Perbedaan dengan yang penelitian yang peneliti lakukan terletak pada jenis 
penelitian dan subyek, obyek penelitian, serta pisau analisis yang 
digunakan. Selain itu, juga teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 
jurnal ini ialah kuesioner. Sedangkan yang peneliti gunakan yakni 
wawancara, observasi, dan dokumentasi.

Kedua yakni jurnal milik Satyendra C. Pandey dan Pinaki Nandan 
Pattnaik yang berjudul P o la r is  In d ia  P v t:  A  C a se  o f  E x p er ien tia l M a rk e tin g  

S tra tegy . Dalam penelitian ini, Pandey dan Nandan melihat strategi sebuah 
perusahaan yang bergerak di bidang desain, pembuatan alat teknik, dan 
kendaraan ringan hingga berat di India yang merupakan cabang dari Polaris 
Industries Inc. Amerika Serikat. Strategi yang mereka teliti dalam

13 Putri Arazena dan Asin Dewanto, The S tu d y  o f  R e la tio n sh ip  A m o n g  E xp erien tia l  
M arke ting , Serv ice  Q uality, C ustom er Sa tis fac tion , a n d  C u stom er L o ya lty , Asean Marketing Jurnal 
V. IV, 2012.
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ex p er ien tia l m a rk e tin g  berkisar pada jatuh bangun perusahaan tersebut. 
Tentunya berkaitan dengan pembangunan branding perusahaan ini. 
Pengumpulan data bagi penelitian kualitatif ini menggunakan dokumentasi 
pada manajemen perusahaan. Temuan yang didapatkan yakni ada delapan 
nilai fundamental bagi tumbuh kembang perusahaan. Diantaranya adalah 
team  p la y e r  (tim), in n ova tion  (inovasi), em p lo ye  d eve lo p m en t  

(pengembangan karyawan), cu sto m er fo c u s  (fokus pada pelanggan), 
lea d ersh ip  (kepemimpinan), in teg r ity  (integritas), p a s s io n  f o r  excellen ce  

(kemampuan yang baik), dan p ro b le m  so lv e r  (pemecah masalah).14 Dari 
penelitian yang dilakukan oleh Pandey dan Nandan, berbeda dengan 
penelitian yang peneliti lakukan terletak pada jenis penelitian dan subyek, 
obyek penelitian, serta pisau analisis yang digunakan. Selain itu, juga teknik 
pengumpulan data yang digunakan dalam jurnal ini ialah dokumentasi. 
Sedangkan yang peneliti gunakan yakni wawancara, observasi, dan 
dokumentasi.

Selanjutnya adalah penelitian (skripsi) yang dilakukan oleh Farisya 
Prodi Administrasi Negara Universitas Indonesia dengan judul “Pengaruh 
E x p er ien tia l M a rk e tin g  Terhadap R ep u rch a se  In ten sion  Melalui C u stom ers  

S a tisfa c tio n  Sebagai In terven in g  Variabel”. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisa pengaruh E x p er ien tia l M a rk e tin g  terhadap R ep u rch a se  

In ten sion  melalui kepuasan konsumen sebagai variabel perantara di

14Satyendra C. Pandey dan Pinaki Nandan Pattnaik yang berjudul P o la r is  In d ia  P vt: A  C ase  
o f  E xp er ie n tia l M a rke tin g  S tra teg y , South Asian Journal of Business and management Cases V. 5, 
(UK: Sage Publishing, 2016).
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Nanny’s Bathroom Pacific Place. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
ex p er ien tia l m a rk e tin g  memiliki pengaruh terhadap rep u rch a se  in ten tion  

dengan diperantarai oleh kepuasan konsumen.15 Perbedaan penelitian ini 
dari yang penulis teliti, selain pada metode penelitian juga pada subjek dan 
fokus objek yang diteliti. Sedangkan dalam penelitian yang penulis lakukan 
tertuju pada penggalian strategi atas aspek SEMs m odu le  ex p er ien tia l 

m a rk e tin g .

K ed u a , penelitian dari Anthony, Prodi Manajemen, Departemen 
Manajemen, Universitas Sumatera Utara, yang berjudul “Analisis 
Penerapan E x p e r ie n tia l M a rk e tin g  Pada Restoran Es Teller 77 Sun Plaza 
Medan”. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa uji Triangulasi data dari penelitian ini 
memiliki persentasi kesesuaian dari pihak Restoran Es Teler 77 Sun Plaza 
Medan dengan pihak pelanggan Es Teler 77 Sun Plaza Medan sebesar 
84.6%, sedangkan sisanya 15.4% kurang sesuai. Dari hasil analisis variabel 
yang kurang memiliki kesesuaian diantaranya variabel sense dan A ct. 

Dimana variabel sen se  yang kurang kesesuaian terletak dalam indikator 
nama Es Teler 77 Sun Plaza Medan dan variabel th ink  yang kurang 
kesesuaian terletak dalam indikator pemahaman dalam kebutuhan 
pelanggan. Sedangkan variabel fe e l ,  a c t, dan re la te  mendapat jawaban yang

15Farisya, P en g a ru h  E xp er ie n tia l M a rk e tin g  T erhadap  R ep u rch a se  In ten sio n  M ela lu i  
C ustom ers Sa tis fa c tio n  S eb a ga i In te rven in g  V ariabel, Skripsi, (Jakarta: Tidak Diterbitkan, 2012).
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sesuai.16 Perbedaan penelitian ini dengan milik penulis ialah pada fokus 
penelitian, di sini hanya pada penerapan saja, sedangkan penulis tertuju 
pada strategi e x p er ien tia l m arketing .

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Endang Kurniawati, 
mahasiswa jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember, 
dengan judul “Analisa E x p er ien tia l M a rk e tin g  Terhadap Kepuasan dan 
Loyalitas Pelanggan (Studi pada BBC Gazebo Cafe Jember). Penelitian ini 
menggunakan analisia jalur (P a th  A n a ly s is ) sebagai alat analisisnya. Jenis 
variabel yang diteliti yaitu variabel bebas (variabel independen), variabel 
antara (variabel in terven in g ) dan variabel terikat (variabel dependen). 
Keseluruhan variabel diukur dengan menggunakan skala likert untuk 
mengukur variabel independen dan skala sem a n tic  differential untuk 
mengukur variabel in te rven in g  dan variabel dependen. Hasil keseluruhan 
dari p a th  a n a ly s is  membuktikan bahwa pengujian ini adalah pengujian 
verivikasi teori dari faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
jangka panjang yaitu loyalitas. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa 
variabel e x p er ien tia l m a rk e tin g  yang berupa sen se  (X1), f e e l  (X2), th ink  

(X3), a c t  (X4) dan R e la te  (X5) menciptakan kepuasan pelanggan namun 
secara langsung dan keseluruhan berpengaruh secara langsung dan tidak 
langsung dalam menciptakan loyalitas pelanggan.17 Selain metode yang

16Anthony, A n a lis is  P en era pa n  E xp er ie n tia l M a rk e tin g  P a d a  R es to ra n  E s  T eller 77 Sun  
P la za  M ed an , Skripsi, (Medan: Tidak Diterbitkan, 2011).

17Endang Kurniawati, A n a lisa  E xp er ie n tia l M a rke tin g  T erhadap  K ep u a sa n  dan  L o ya lita s  
P elan g g a n  (S tu d ip a d a  B B C  G azebo  C afe Jem b er), Skripsi, (Jember, Tidak Diterbitkan, 2012).
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membedakan penelitian ini dengan milik penulis, fokus penelitian juga 
berbeda. Endang Kurniawati fokus pada penerapan dan pengaruh variabel 
ex p er ien tia l m arketin g , sedangkan penulis fokus pada strategi ex p er ien tia l  

m a rk e tin g  pada subjek penelitian.

G. Kerangka Teori
1. Strategi E x p e r ie n tia l M a rk e tin g

Menurut Shaz Smilansky, E x p er ien tia l m a rk e tin g  is  the p r o c e s s  

o f  id en tify in g  a n d  sa tis fy in g  cu sto m er n eed s  a n d  a sp ira tio n s  p ro fita b ly ,  

en g a g in g  them  through  tw o -w a y  com m u n ica tion s th a t b r in g  b ra n d  

p e r so n a lit ie s  to  life a n d  a d d  va lu e  to  the ta rg e t au d ien ce  (E x p er ien tia l  

m a rk e tin g  adalah proses mengidentifikasi dan memuaskan kebutuhan 
serta aspirasi pelanggan secara menguntungkan, melibatkan mereka 
melalui komunikasi dua arah yang membawa kepribadian merek/brand 
ke kehidupan dan memberi nilai tambah bagi pelanggan).18

Selain itu menurut Kustini, mengutip pernyataan Schmitt dalam 
buku berjudul E x p er ien tia l M a rk e tin g . E x p er ien tia l m a rk e tin g  

didefinisikan sebagai cara untuk membuat pelanggan menciptakan 
pengalaman melalui panca indera (se n se), menciptakan pengalaman 
afektif (f e e l), menciptakan pengalaman berpikir secara kreatif (th ink), 
menciptakan pengalaman pelanggan yang berhubungan dengan tubuh 
secara fisik, dengan perilaku dan gaya hidup, serta dengan pengalaman-

18Shaz Smilansky, E xp er ie n tia l M a r k e tin g ...., hlm. 5
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pengalaman sebagai hasil dari interaksi dengan orang lain (ac t), juga 
menciptakan pengalaman yang terhubung dengan keadaan sosial, gaya 
hidup, dan budaya yang dapat merefleksikan merek tersebut yang 
merupakan pengembangan dari sen sa tion s, fe e lin g s , co gn ition s, dan 
a c tio n s  ( r e la te ) 19

Demikian jelas bahwa Schmitt menawarkan SE M s m odu le  

sebagai strategi pemasaran dalam pendekatan ini. strategi tersebut 
digunakan untuk menjaring pelanggan sebanyak dan sebaik mungkin. 
Dengan demikian nama sebuah perusahaan melalui produk-produknya 
dapat dengan baik tertanam dalam pikiran pelanggan. Hal inilah yang 
menuntut suatu perusahaan agar fokus pada identifikasi dan pemuasan 
sebagaimana Smilansky katakan yang berhubungan dengan rasa, emosi, 
pikiran, hasrat, keinginan. Secara ringkas merupakan kebutuhan fisik 
dan mental.

E x p er ien tia l m a rk e tin g  sebagai pendekatan yang 
metodologinya terintegrasi dengan yang lain. Dan ini terhubung melalui 
komunikasi yang saling terikat antara konsumen dan produsen. Dengan 
berbagai media yang dipakai dalam penguatan dan pembangunan 
hubungan itu. Sedangkan kampanye yang dibangun berada pada ide

19 Kustini, P en era pa n  E xp er ie n tia l M a rke tin g , Jurnal Riset Ekonomi dan Bisms Vol. 7, No. 
2. 2007, UPN “Veteran”Jawa Timur, hlm. 47.
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pokok yang bagus dan memiliki komunikasi dua arah antara b ra n d  dan 
audiens.

Selain hal tersebut, e x p er ien tia l m a rk e tin g  juga sebagai 
pembeda dari metode lain, sekalipun itu experien ce  m a rk e tin g 10. 
Perbedaan ini jelas dapat kita lihat dari gambar 1, terutama penggalian 
yang dilakukan oleh e x p er ien tia l m a rk e tin g  guna menjaring 
pelanggan.21 Tentunya, satu hal bahwa SEMs modul itulah yang 
membuat berbeda. Apa yang orang rasakan? Ini yang menuntun orang 
memutuskan untuk membeli atau tidak, lantas bagaimana kesan yang 
terbangun.

Pada gambar 1.1 dapat dilihat bagaimana pergerakan 
ex p er ien tia l m a rk e tin g  dan exp erien ce  m a rk e tin g . Pada citra itu, 
bangunan dalam ex p e r ie n tia l m a rk e tin g  terpisah dari aspek lainnya yang 
ada pada modul SEMs. Sebagaimana exp erien ce  m arketin g , pendekatan 
ini juga membutuhkan stimulus yang akan menghasilkan persepsi dan 
nilai-nilai terhadap produk perusahaan. Meskipun jelas berbeda 
pemberhentian alurnya, lingkungan sangat berpengaruh terhadap 
pendektan pemasaran dalam studi ini yang artinya bisa disebabkan oleh 20

20E xp erience  m a rke tin g  dikenal sebagai bentukan teori ekonomi. Teori ini menekankan 
pada pengalaman penuh pelanggan terhadap produk. Berbeda dari exp erien tia l m a rke tin g  yang 
pembangunan pengalamannya secara partikular. Selain itu, experience  m a rke tin g  dikenal lebih 
dalam dalam pembangunan pengalaman pelanggan. Ini bisa sampai pada apa yang diketahui, 
dirasakan, dan dinginkan pelanggan terhadap yang akan ditawarkan oleh sebuah brand . Baca (S. 
Same, 2012, hlm. 480-487.

21Shaz Smilansky, E xp er ie n tia l M a rke tin g . , hlm. 9-10.
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nilai yang dibentuk, tingkah laku, perubahan atau kepuasan dari 
pelanggan atau masyarakat. Namun, yang sangat jelas ialah satu tujuan 
utama selain pembangunan pengalaman ialah mebangun hubungan 
secara utuh dan baik antara perusahaan dan masyarakat atau pelanggan.

Gambar 1.1 Perbedaan antara Experiential dan Experience Marketing.22

a. Strategic Experience Modules (SEMs)

22Sirii Same, M a rk e tin g  Theory. , hlm. 483.
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Sebenarnya, definisi ini sangat berkaitan dengan ExPros 
(Experience Providers). SEMs dikenal sebagai modul bagi langkah 
strategi yang berfungsi menghasilkan pengalaman yang berbeda-beda 
bagi pelanggan. Yang termasuk dalam dalam modul strategi ini ialah 
pengalaman sensorik (SEN SE), pengalaman afektif (FEEL), 

pengalaman kognisi kreatif (T H IN K ), pengalaman fisik, perilaku, dan 
gaya hidup (A C T ), dan pengalaman identitas sosial yang dihasilkan dari 
hubungan bagi referensi kelompok atau budaya (R E L A T E )2  Hal 
terpenting dari kelima aspek tersebut ialah mengingat aspek natural 
dalam diri manusia secara fisik dan mental. Selain itu, pendekatan 
pemasaran ini juga bertujuan membangun komunikasi yang efektif 
antara produsen dan konsumen.23 24

1) Sense

Pada aspek sen se  ini yang menjadi tujuan pemasaran ialah 
menciptakan pengalaman dalam kerangka sensorik melalui 
penglihatan, suara, sentuhan, cita rasa, dan penciuman. Akan tetapi, 
bisa saja modul ini digunakan sebagai alat untuk membedakan 
perusahaan dan produknya dari yang lain. Dan inilah yang akan 
menambah nilai sebuah produk tersebut. Satu kunci utamanya ialah

23Bernd H. Schmitt, E xp er ie n tia l M arke tin g , Jo u rn a l o f  M a rke tin g ........... , hlm. 60.
24Bernd H. Schmitt, E xp er ie n tia l M a rke tin g  : H o w  to G et C u stom ers to SE N SE , FE EL, 

TH INK, A C T , a n d  R E L A T E  to Your C o m p a n y  B ran d s, (New York: Free Press, 1999), hlm. 19.
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bahwa modul ini harus memiliki konsep pokok yang bisa terdeteksi, 
namun tampil selalu baru dan f r e s h 25

2) F e e l

Hal yang dimunculkan pada aspek f e e l  ini ialah perasaan dan 
emosi yang berada di kedalaman diri konsumen. Sedangkan tujuan 
utamanya ialah menciptakan pengalaman afeksi bermula dari 
suasana hati yang positif dan ringan, lantas ini dihubungkan ke 
b ra n d  produk itu. Yang dibutuhkan agar modul ini bekerja dengan 
baik ialah memastikan pemahaman tersebut terasa dekat atas stimuli 
yang disajikan sebuah produk. Selain itu juga ini harus dipastikan 
bahwa emosi tertentu terikat erat dengan keinginan konsumen yang 
terhubung dengan perspektif empati pada b ra n d  sebuah produk. 
Satu hal yang perlu dicatat, bahwasanya modul ini akan sulit berhasil 
pada skala internasional, karena disebabkan perbedaan 
kebudayaan.26

3) Think

Tujuan dari modul ini ialah menciptakan pengalaman 
kognisi, pemecahan masalah yang mengikutsertakan konsumen 
secara kreatif. Yang perlu dimasuki oleh modul ini adalah divergensi 
dan konvergensi pemikiran konsumen melalui kejutan, intrik, dan

25Ib id ., hlm. 61.
26Ib id .,
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provokasi.27 28 Bisa kita katakan salah satu contoh dari modul ini ialah 
iklan e -co m m erce  yang menggadang pengiriman cepat dan tentu saja 
online. Kita jelas juga kerap mendengar dan membaca iklan yang 
intinya berbunyi ”sudah bukan jamannya belanja keluar rumah”.

4) A c t

Modul ini memperkaya hidup konsumen dengan membidik 
pengalaman fisik mereka sebagai target utama. Menampilkan 
alternatif. Pendekatan rasional ke perubahan perilaku yang 
merupakan salah satu dari sekian banyak opsi perubahan perilaku. 
Kesuksesan modul ini bisa kita lihat dari iklan sepatu Nike’s yang 
menggunakan bintang pada promosinya. Ini tentunya akan menjadi 
intrik dan intervensi bagi konsumen untuk mengatribusi bintang 
pujaannya.

5) R ela te

Modul inilah yang menghubungkan dari sekian modul yang 
ada. Jangkauannya melebihi personal individu, perasaan pribadi. 
Dan jangkauan ini yang menghubungkan perasaan dengan identitas 
seseorang. Pembangunan utama atas b ra n d  dan produk pada modul 
ini ialah penetapan identitas konsumen atas penawaran yang 
diberikan. Ini yang perlu dimunculkan bahwa relasi itu menunjang

27Bernd H. Schmitt, E xp er ie n tia l M a rke tin g , J o u rn a l o f  M a rke tin g ,.............. ,hlm. 61.
28 Ib id ., hlm. 61-62.
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terbentuknya hasrat improvisasi diri.29 Hal ini dibutuhkan mereka 
untuk mendapatkan pengakuan oleh orang lain. Siapapun itu demi 
perluasan wilayah hubungan sosial dan kultur.

Berdasarkan penjelasan di atas, bisa kita lihat bagaimana 
Harley Davidson’s memasarkan produk dari Amerika tersebut. 
Mereka menawarkan komunitas sosial, plus ta tto o  sebagai identitas 
bagi setiap pemilik unit Harley Davidson’s apapun. Ini artinya, 
hubungan sosial seseorang yang mampu membeli kendaraan super 
mahal itu akan meluas dengan tergabung otomatis pada komunitas 
Harley Davidson’s yang tersebar luas di penjuru dunia.

b. Karakteristik Experiential Marketing
1) Fokus pada Pengalaman Pelanggan

Mengapa ini diperlukan? Sebagaimana telah penulis 
jelaskan pada latar belakang, bahwasannya kita telah bermigrasi. 
Dari tra d itio n a l m a rk e tin g  yang menekankan pada aspek fe a tu re  

a n d  b en efit saja. Di sini pengalaman pelanggan perlu diperhatikan 
secara serius.30 Sebab, pengalaman menyediakan sensor, emosi, 
kognisi, kebiasaan, dan relasi yang bernilai yang bersifat subtitusi 
terhadap nilai-nilai fungsional.

29 Ib id ., hlm. 62.
30Ibid, hlm. 57.
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2) Fokus pada Konsumsi sebagai Sebuah pengalaman yang Holistik

ex p er ien tia l m a rk e ters  tidak memikirkan bahan baku. Akan 
tetapi, berfikir tentang sensasi yang dirasakan pelanggan. Dan 
bertanya pada diri sendiri apakah produk yang sesuai dengan yang 
mereka pikirkan, bagaimana produk tersebut, dan media promosi 
apa yang cocok agar pengalaman konsumsi dapat meningkat. Ini 
sama halnya, bagaimana penyedia f a s t  f o o d  menyikapi perang 
terhadap makanan siap saji dan perambahan sekian kampanye akan 
gaya hidup sehat.31

3) Pelanggan adalah mahkluk rasional dan emosional

Hal yang perlu diperhatikan oleh para pemasar pendekatan 
pemasaran ini ialaha bahwa pelanggan merupakan makhluk yang 
secara emosional sama rasional pembawaannya.32 Oleh karena itu, 
pernyataan Holbrook dan Hirschman yang dikutip oleh Schmitt 
dalam jurnal e x p er ien tia l m a rketin g -n ya , ketika pelanggan secara 
terus-menerus terlibat pada pilihan rasional, mereka akan diburu 
oleh emosi yang secara langsung dikejar oleh fantasi, perasaan, dan 
kesenangan.33 Lebih dari pada itu, perhatikan pula bahwa 
pelanggan juga makhluk yang secara fisik dan mental memiliki

31 Ib id ., hlm. 58.
32Ib id .,
33Ib id ., hlm. 59.
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sensasi generalisir terhadap sesuatu. Di sini, pikiran dan perasan 
berbaur untuk penyelesaian maslaah yang mereka hadapi, ini 
alami. Termasuk pada pilihan-pilihan atas produk yang 
ditawarkan.

4) Metode dan alat merupakan pilihan
Berbeda dengan tra d itio n a l m a rk e tin g  yang analitik, 

kuantitaif, dan verbal dalam metodenya. Metode dan alat dalam 
ex p er ien tia l m a rk e tin g  tidak terikat pada satu metodologi saja. 
Banyak pilihan yang bisa digunakan. Bisa saja kuantitatif atau 
kualitatif, bisa intuitif atau analitik. Selain itu, tidak hanya verbal 
tapi bisa juga visual. e x p er ien tia l m a rk e tin g  tak terikat. Ini artinya, 
bebas menggunakan cara apa saja guna memsarkan produk dan 
menanamkan b ra n d  lekat di dalam benak atau pikiran 
konsumennya. Tentunya selaras dengan tujuan ex p er ien tia l  

m a rk e tin g  itu sendiri.34

H. Metodologi Penelitian
1. Jenis Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan yang melakukan 
studi mendalam terhadap unit sosial tertentu dengan sedemikian rupa

34Ib id .,
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sehingga didapatkan gambaran-gambaran yang terorganisir dan lengkap 
dan baik mengenai unit sosial tersebut.35

2. Penentuan Subjek dan Objek Penelitian
Subjek dalam penelitian ini ialah yang akan dijadikan 

narasumber atau informan bagi pengumpulan data. Sedangkan teknik 
yang digunakan untuk menentukan subjek penelitian ialah dari 
kelompok N o n p ro b a b ility  S a m p lin g  yakni p u rp o s iv e  sam plin g . 

Pengambilan sampel jenis ini adalah sumber yang akan diambil datanya 
dari keseluruhan populasi perlu dipertimbangkan. Artinya, narasumber 
atau informan tersebut harus dirasa atau diyakini peneliti sebagai sampel 
yang bisa memberikan jawaban atau harapan yang sesuai dengan 
penelitian yang dilakukan. Salah satu contohnya ialah penguasa/ 
pemimpin.36 Pada penelitian ini yang menjadi subjek penelitian ialah 
manajemen Amana Tour & Travel Yogyakarta. Sedangkan yang 
menjadi objek penelitian ini adalah strategi yang dilancarkan oleh 
manajemen Amana Tour & Travel dalam memasarkan produk mereka 
agar mampu bersaing di pasaran.

3. Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti dalam penelitian ini 

menggunakan tiga (3) teknik, yaitu:

35Syaifudin Azwar, M eto d e  P en e litia n , (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 1999), hlm. 3.
36Sugiyono, M eto d e  P en e litia n  K uan tita tif, K ua lita tif, dan  R & D , (Bandung; ALfabeta, 

2013), hlm. 218-219.
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a. Wawancara
Wawancara merupakan pertemuan antara dua orang untuk 

membahas suatu hal dan topik hingga ditemukan maknanya. Di sini 
seorang pewawancara akan mengajukan berbagai pertanyaan agar 
topik atau permasalah dapat terpenuhi dan terpecahkan.37 Dalam 
teknik pengumpulan data ini, peneliti harus mendengarkan dengan 
seksama dan teliti terkait apa saja yang disampaikan oleh semua 
narasumber yang dapat berupa pendapat atau ide-ide yang berkaitan 
dengan permasalahan penelitian. Berkaitan dengan pertanyaan yang 
akan diajukan, teknik ini menggunakan teknik wawancara semi 
terstruktur, ini sedikit lebih bebas, artinya, peneliti dapat atau boleh 
saja membuat turunan dari pedoman wawancara yang telah dibuat.38 
Sedangkan alat yang dipakai untuk mewawancarai responden dalam 
penelitian ini adalah alat perekam baik berupa ponsel maupun tape  

reco rd er , dan perangkat lainnya.
b. Observasi

Observasi ialah pengamatan di lingkungan dimana penelitian 
dilakukan. Dengan demikian akan didapatkan informasi yang jelas 
dan kompleks yang mendukung penelitian. Selain itu bisa 
memahami perlikau dan makna perlikau tersebut.39 Dalam teknik

37Sugiyono, M e to d e  P en e litian  K o m b ina si, (Bandung: Alfabeta, 2013), hlm. 316.
38Sugiyono, M e to d e  P en e litian  K u a n tita tif.................................... , hlm. 233.
39Sugiyono, M e to d e  P en e litian  K o m b ina si, hlm. 309.
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pengumpulan data ini, peneliti terlibat langsung dalam kegiatan atau 
keseharian informan. Artinya, peneliti tidak hanya mendapatkan 
data dari pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam proses 
wawancara. Akan tetapi juga terlibat langsung di dalam kegiatan 
subjek penelitian tersebut.40 4

c. Dokumentasi
Dokumentasi adalah salah satu metode pengumpulan data 

kualitatif dengan melihat atau menganalisis dokumen-dokumen 
yang dibuat oleh subyek sendiri atau oleh orang lain tentang subyek. 
Dokumen merupakan catatan pristiwa yang sudah berlalu. Dokumen 
bisa berbentuk tulisan, gambaran, atau karya-karya monumental dari

41seseorang.
Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan harian, 

sejarah kehidupan (life s to ry , cerita biografi, peraturan kebijakan. 
Dokumen yang berbentuk gambar, misalnya foto, gambar hidup, 
sketsa dan lain-lain. Dokumen yang berbentuk karya misalnya karya 
seni, yang dapat berupa gambar, patung, film, dan lain-lain. Studi 
dokumen merupakan pelengkap dari pengguna metode observasi 
dan wawancara dalam penelitian kualitatif.42

40Sugiono, M e to d e  p en e litia n  K u a n tita ti f  K u a lita tif......................., hlm. 227.
4lIb id ., hlm. 236.
42Ib id ., hlm. 240.
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4. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang dilakukan adalah dengan 
menggunakan teknik analisis data selama di lapangan model Miles dan 
Huberman.43 Dengan tahap-tahap sebagai berikut:

a. Reduksi Data
Pada tahap ini, dari semua data yang telah didapatkan. 

Dilakukan penyaringan atau pengurangan terhadap data-data yang 
dirasa tidak perlu dimasukkan dalam penyajian data. Karena, selama 
proses penelitian (pengumpulan data) didapatkan berbagai macam 
karakteristik data baik itu yang menunjang ataupun tidak terhadap 
penelitian.44

b. Penyajian Data

Setelah data diberikan perlakuan penyaringan atau 
pengurangan pada data yang tidak penting. Data kemudian disajikan 
dalam berbagai macam bentuk. Baik teks, diagram atau f lo w c h a r t. 

Akan tetapi, menurut Miles dan Huberman, yang paling kerap 
digunakan dalam penyajian data ialah teks naratif.45

43Ib id ., hlm. 247-252.

44Huberman dan Miles, A n  E xp a n d e d  S o u rce b o o k  Q ua lita tive  D a ta  A n a ly s is , (London: 
Sage Publications, 1994), hlm. 10-11.

45Ib id ., hlm. 11.
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c. Kesimpulan atau Verifikasi

Berangkat dari kesimpulan inilah yang kelak akan 
didapatkan hasil penelitian atas rumusan masalah yang telah 
ditentukan sebelumnya. Namun demikian, kesimpulan ini bisa saja 
dapat diragukan jika data hasil penyajian memerlukan verifikasi atau 
pembuktian atas kebenaran data.46

5. Teknik Pengecekan Keabsahan Data
Cara untuk menetapkan keabsahan data diperlukan teknik 

pemeriksaan. Pelaksanaan teknik pemeriksaan keabsahan data 
didasarkan atas sejumlah kriteria tertentu. Ada empat kriteria yang 
digunakan, yaitu: derajat kepercayaan (c re d ib ility ) , keteralihan
(tra n sfera b ility ), kebergantungan (d ep en d a b ility ), dan kepastian 
(co n firm a b ility).47

Dari penjelasan di atas, dapat dikatakan bahwa ini merupakan 
kegiatan triangulasi. Triangulasi menurut Sugiyono dapat diartikan 
sebagai teknik pengumpulan data yang bersifat meggabungkan dari 
berbagai teknik pengumpulan data dan sumber data yang ada. 
triangulasi sendiri terdapat dua jenis yakni triangulasi teknik dan 
triangulasi sumber data.triangulasi teknik berarti menggunakan teknik 
pengumpulan data yang berbeda terhadap sumber yang sama.

46Ib id ., hlm. 11-12.
47Sugiyono, M e to d e  P en e litian  K o m b ina si, hlm. 364.
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Sedangkan triangulasi sumber berarti menggunakan teknik yang sama 
terhadap berbagai sumber data.48

Gambaran bagi triangulasi teknik dan triangulasi sumber dapat 
dilihat pada gambar di bawah ini49:

Gambar 1.2. Triangulasi Teknik

Gambar 1.3. Triangulasi Sumber

48Ib id ., hlm. 327. 
49 Ib id .,hlm. 328.



BAB IV 
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai strategi ek sp erien ta l  

m a rk e tin g  di Amana Tour & Travel Yogyakarta. Jawaban bagi rumusan 
masalah penelitian adalah strategi yang diterapkan Amana Tour & Travel 
Yogyakarta secara garis besar adalah merubah stigma negatif terhadap biro 
perjalanan umrah yang saat ini ada di pikiran masyarakat. Penerapan strategi 
tersebut melalui pendekatan dengan sistem yang mengalir dan transparansi 
proses. Selain itu juga kemudahan pelayanan yang berakhir dengan 
kenyamanan dan keamanan pelanggan bagi kepastian pemberangkatan 
umrah.

Sedangkan pada aspek-aspek ex p er ien tia l m arketin g , Amana Tour 
& Travel menghidupkan dan mempertahankan pengalaman pelanggan 
dengan satu strategi utuh, yakni berusaha sejeli mungkin atas kebutuhan 
masyarakat. Bagi perusahaan ini adalah ketika menjual sesuatu perlu 
melihat apa yang dibutuhkan masyarakat, bukan apa yang diinginkan. Di 
samping itu, mempertahankan pengalaman pelanggan juga dilakukan 
melalui pendekatan kekeluargaan dengan merangkul para alumni Amana 
Tour & Travel melalui pengajian dan komunikasi seintens mungkin.

Pengalaman pelanggan sendiri ditumbuhkan melalui experien ce  

p r o v id e r  (Expros). Expros ini berkutat pada identitas perusahaan dan 
pemasaran produk-produknya. Selain itu juga didukung dengan keberadaan
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kantor yang representatif, logo, slogan, dan pelayanan prima. Sehingga, 
setiap keluhan akan dengan mudah disampaikan ketika masyarakat 
mengetahui letak kantor (fisik) itu sendiri. Strategi-strategi yang diterapkan 
oleh Amana Tour & Travel tersebut diharapkan mampu mempengaruhi 
masyarakat untuk mudah mengetahui eksistensi perusahaan dan merasakan 
pelayanan sebaik mungkin.

B. Saran-saran
Saran-saran bagi penelitian selanjutnya mengenai ex p er ien tia l  

m a rk e tin g  dan bagi Amana Tour & Travel adalah sebagai berikut:

1. Bagi akademisi UIN Sunan Kalijaga, penulis sangat mengharapkan 
bahwa penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan fokus penelitian 
lebih dalam. Terutama mengenai bagaimana mempertahankan 
pengalaman pelanggan yang baik.

2. Amana Tour & Travel sebaiknya juga memberikan perhatian cukup 
pada medium komunikasi untuk mempertahankan pengalaman 
pelanggan yang telah dibangun dengan baik. Hal ini dapat beupa 
pendekatan yang memanfaatkan keterlibatan alumni jamaah umroh 
pada setiap kegiatan dimana peluang pemasaran terbuka lebar.

3. Penelitian penulis pada aspek-aspek ex p e r ie n tia l m arketing . 

Diharapkan bagi peneliti selanjutnya untuk lebih fokus pada aspek 
tertentu seperti pembangunan pengalaman pelanggan pada aspek
tertentu.
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KEMENTERIAN AGA.MA RI
LM VERS IT AS ISLAiM NEGERI SUNAN KALIJAGA

Q l 0 PA K ILT AS DAKVVAH DAN KOMUNIKASI
II Marsdj AJisucipio. felp 02'’-1-5 I 5856. Fax 0274-552230 Yogsakarta 55281. E-mail: fd ajuin-suka.c.id

BUKTI SEMINAR PROPOSAL SKRIPSI
Nomor : B- 148 Un.02'MD/PP.08.1 '04/2017

Dengan ini, Jurusan/Program Studi MD (Manajemen Dakwah) menerangkan bahwa:

1. Nama
2. NIM/Jurusan
3 .  Judui Proposal

: M Z F I F N A N D A  
: 13240035/MD
: STRATEGI EXPERIENTAL MA RK ETING D1 A M AN A TOUR & 

TRA V EL Y O G Y A K A R T A  TA H UN 2017.

mahasiswa tersebut di atas telah melaksanakan seminar proposal pada hari Rabu, 15 Maret 
201 7; dan proposal tersebut telah diperbaiki serta siap untuk diiakukan penelitian.



Curriculum Vitae
Data Pribadi
Nama : M zikrullah fifnanda
Tempat, Tanggal Lahir : Punteuet 16 Februari 1993
Agama : Islam
Alamat di Y ogya : Jl. Patehan kidu,l rw 05 no 14 patehan kraton yogyakarta
Nomer Telepon : 085371696093
Email
Riwayat Pendidikan

: zikrullahffnanda@gmail.com

2013 sampai dengan sekarang : UIN Sunan Kalijaga
2008 sampai dengan 2011 : MAN Lhokseumawe
2006 Sampai dengan 2008 : MTS Ulumul Quran Langsa
2000 samapai dengan 2006 : SD Negeri 1 Lhokseumawe
Demikian Curriculum Vitae yang dapat saya sampaikan. Untuk dipergunakan sebagaimana mestinya. 

Hormat saya,

M Zikrullah Fifnanda

mailto:zikrullahffnanda@gmail.com
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UNIVERSITAS ISLAM NEGERI

SUNAN KALIJAGA
Y O G Y A K A R T A  

Pusat Teknologi Informasi dan Pangkalan Data

SERTIFIKAT
Nomor: UIN-02/L3/PP.00,9/2.24.15.195/2016

UJIAN SERTIFIKASI TEKNOLOGI INFORMASI DAN KOMUNIKASI

Nama
NIM
Fakultas 
Jurusan/Prodi 
Dengan Nilai

diberikan kepada
M Z Fifnanda 
13240035
Dakwah Dan Komunikasi 
Manajemen Dakwah

No. Materi
Nilai

Angka Huruf

1. Microsoft Word * 65 C

2. Microsoft Excel 35 E

3. Microsoft Power Point 85 B

4. Internet 100 A

5. Total Nilai 71.25 B

Predikat Kelulusan Memuaskan

yakarta, 24 Mei 2016 
a£JIPDa

1 , >
□ iQ

(PTIPD) jung Fatwanto, Ph.D
iP. 19770103 200501 1 003

■ Va ti V. h\  X

Standar Nilai:
Nilai

PredikatAngka Huruf
86 - 100 A Sangat Memuaskan
71 -85 B Memuaskan
5 6 - 7 0 c Cukup
41 -55 D Kurang
0 - 4 0 E Sangat Kurang



m

K E M E N T E R IA N  AG AM A  
R E P U B L IK  I N D O N E S IA

S U R A T  K E T E R A N G A N
H A SIL U J IA N  A K H IR  MADRASAH 3E R S TA N P A R  N A SIO N A L

M AD RASA H AL1YAH
PROGRAM : ILMU PENGETAHUAN ALAM 

TAHUN PELAJARAN 2010/2011
N om or: ........ .9.1./..>?.-?./2 ,0 11........................

Yang bertanda tangan di bawah ini, Kepala Madrasah A liyah...........................
£f\oRseumaW Q  bahwa:

M . . z . J . K R U . P . ^ . .
P un ieu l , /6 fe b ru c /n  1993 
flbduL JVtuicihp 
Jylfljy £Rq Rseu m awe  
4 5 8 1

nama ,

tempat dan tanggal lahir 

nama orang tua 

madrasah asal 

nomor induk

telah mengikuti Ujian Akhir Madrasah Berstandar Nasional berdasarkan Surat Keputusan 

Direktur Jenderai Pendidikan islam Nomor 60 Tahun 2011 dengan hasil sebagai berikut:

KepalaNfla'drasah,

- rS rw W 'V )  i\

s c a n  , s . a g
1 9 7 2 0 2 I 2 1 9 S & 0 3 1 0 0 1

m m
m a  060001289

No. Mata Pelajaran Nilai
Angka Huruf

1 Al-Qur’an Hadis 8 ,0 0 Delapan koma nol nol
2 Akidah-Akhlak 7 ,8 0 Tujuh. kom a delapcm nol
3 Fikih 7, 4 0 T mj'u K  koma empat nol
4 Sejarah Kebudayaan Islam ' 7  4 0 Tujuh. koma em pat nol
5 Bahasa Arab 5, 8 0 Lima koma de lapan nol

Jum iah 3 6 ,4 0 Tiga enam koma empatno!

K eputusan D irek tu r J e n d e ra i P end id ikan  Is lam  
N om or : D J .I/D T .I.I/1 17 .A /2 011
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KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA

LEMBAGA PENELITIAN DAN 
PENGABDIAN KEPADA MASYARAKAT (LP2M)

Nomor: B-317.1/UIN.02/L.3/PM.03.1/P4.259/2016

Lembaga Penelitian dan Pengabdian Kepada Masyarakat (LPPM) UIN Sunan Kalijaga 

memberikan sertifikat kepada:

Nama : M Z Fifnanda

Tempat, danTanggal Lahir : Punteut, 16 Februari 1993

Nomor Induk Mahasiswa : 13240035

Fakultas : Dakwah danKomunikasi

yang telah melaksanakan Kuliah Kerja Nyata (KKN) Integrasi-lnterkoneksi Semester Pendek, 

Tahun Akademik 2015/2016 (Angkatan ke-90), d i :

Lokasi : Tungu 11

Kecamatan : Panggang

Kabupaten/Kota : Kab. Gunungkidul

Propinsi : D.l. Yogyakarta

dari tanggal 25 Juli s.d. 25 Agustus 2016 dan dinyatakan LULUS dengan nilai 95,62 (A). 

Sertifikat ini diberikan sebagai bukti yang bersangkutan telah melaksanakan Kuliah Kerja Nyata 

(KKN) dengan status matakuliah intrakurikuler dan sebagai syarat untuk dapat mengikuti ujian 

Munaqasyah Skripsi.

Yogyakarta, 12 0ktober2016

Dr. Phil. Al Makin, S.Ag., M.A.
NIP. : 19720912 2G0112 1 002





Nomor: UIN.02/R. l/PP.00.9/2752.a/2013
GiO

KEMENTERIAN AGAMA 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

SUNAN KALIJAGA

Ser
Nama : M Z FIFNIANDA
NIM : 13240035
Jurusan/Prodi : Manajemen Dakwah (MD)
Fakultas : Dakwah dan Komunikasi

Sebagai Peserta
atas keberhasilannya menyelesaikan semua tugas dan kegiatan

SOSIALISASI PEMBELAJARAN Dl PERGURUAN TINGGI
Bagi Mahasiswa Baru UIN Sunan Kalijaga Tahun Akademik 2013/2014

Tanggal 27 s.d. 29 Agustus 2013 (20 jam pelajaran)

Yogyakarta, 2 September 2013 
a.n. Rektor
Wakil Rektor Bidang Akademik dan Kemahasiswaan

NIP. 19591218 197803 2 001



PEMERINTAHAN KOTA YOGYAKARTA
DINAS PENANAMAN MODAL DAN PERIZINAN
Jl. Kenari No. 56 Yogyakarta 55165 Telepon 555241, 515865, 562682

Fax (0274) 555241
E-MAIL: pmperizinan@jogjakota.go.id 

HOTLINE SMS : 081227625000 HOT LINE EMAIL : UDik@ioaiakota.ao.id 
WEBSITE : www.pmperizinan.iociiakota.ao.id

SURAT IZIN

Membaca Surat

Mengingat

Diijinkan Kepada

Lokasi/Responden
Waktu
Lampiran
Dengan Ketentuan

NOMOR : _______ 070/0994________

2378/34
: Dari Surat izin/ Rekomendasi dari Kepala Badan Kesbangpol DIY

Nomor : 074/Kesbanypol/2017 Tanggal : 4 April 2017

1. Peraturan Gubernur Daerah istimewa Yogyakarta Nomor : 18 Tahun 2009 tentang 
Pedoman Pelayanan Perizinan, Rekomendasi Pelaksanaan Survei, Penelitian, 
Pendataan, Pengembangan, Pengkajian dan Studi Lapangan di Daerah Istimewa 
Yogyakarta.

2. Peraturan Daerah Kota Yogyakarta Nomor 5 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan 
Susunan Perangkat Daerah Kota Yogyakarta;

3. Peraturan Walikota Yogyakarta Nomor 29 Tahun 2007 tentang Pemberian Izin 
Penelitian, Praktek Kerja Lapangan dan Kuliah Kerja Nyata di Wilayah Kota 
Yogyakarta;

4. Peraturan Walikota Yogyakarta Nomor 77 Tahun 2016 tentang Susunan 
Organisasi.Kedudukan, Tugas Fungsi dan Tata Kerja Dinas Penanaman Modal dan 
Perizinan Kota Yogyakarta;

5. Peraturan Walikota Yogyakarta Nomor 14 Tahun 2016 tentang Penye'lenggaraan 
Perizinan pada Pemerintah Kota Yogyakarta;

; Nama
No. Mhs/NIM
Pekerjaan
Alamat
Penanggungjawab
Keperluan

Kota Yogyakarta 
5 April 2017 s/d 5 Juli 2017 
Proposal dan Daftar Pertanyaan
1. Wajib Memberikan Laporan hasil Penelitian berupa CD kepada Walikota Yogyakarta 

(Cq. Dinas Penanaman Modal dan Perizinan Kota Yogyakarta)
2. Wajib Menjaga Tata tertib dan menaati ketentuan-ketentuan yang berlaku setempat
3. Izin ini tidak disalahgunakan untuk tujuan tertentu yang dapat mengganggu 

kesetabilan pemerintahan dan hanya diperlukan untuk keperluan ilmiah
4. Surat izin ini sewaktu-waktu dapat dibatalkan apabila tidak dipenuhinya 

ketentuan-ketentuan tersebut diatas

M.Z. FIFNANDA 
13240035
Mahasiswa Fak. Dakwah & Komunikasi - UIN SUKA Yk 
Jl. Marsda Adi sucipto Yogyakarta 
Aris Risdiana, S. Sos. I,. MM
Melakukan Penelitian dengan judul Proposal: STRATEGI 
EXPERIENTAL MARKETING DI AMANATOUR & TRAVEL 
YOGYAKARTA TAHUN 2017

Kemudian diharap para Pejabat Pemerintahan setempat dapat memberikan bantuan 
seperlunya

M.Z. FIFNANDA

Tembusan Kepada :
Yth 1.Walikota Yogyakarta (sebagai laporan)

2. Kepala Badan Kesbangpol DIY
3. Pengelola Tour & Travel Kota Yogyakarta
4. Wakil Dekan Bidang Akademik & PengembanganLembaga- UIN

Tanda Tangan 
Pemegang zin

w j / y

: Yogyakarta
Ot> A p ril 2017

Dikeluarkan di 
Pada Tanggal 

An. Kepala Dinas Penanaman Modal dan Perizinan

mailto:pmperizinan@jogjakota.go.id
http://www.Dmperizinan.ioqiakota.ao.id


SURAT KETERANGAN TELAH 
MELAKSANAKAN PENELITIAN

Yang bertandatangan di bawah ini:
Nama : H. Achmad Rifa’i
Jabatan : Owner Amana Tour & Travel
Alamat : Jalan Sorogenen, No. 28, Umbulharjo, Yogyakarta.
Dengan ini menerangkan bahwasanya mahasiswa yang bridentitas:
Nama : M Z Fifnanda
NIM : 13240035
Fakultas : Fakultas Dakwah dan Komunikasi
Jurusan : Manajemen Dakwah
Universitas : Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta
Telah melakukan penelitian di Amana Tour & Travel yogyakarta, terhitung mulai
tanggal 03 Mei 2017 s/d 03 juli 2017 dan atau sesuai dengan keperluan.
Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dapat dipergunakan sebagaimana 
mestinya.

Yogyakarta, 24 Agustus 2017
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MINISTRY OF RELIGIOUS AFFAIRS
STATE ISLAMIC UNIVERSITY SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA 
CENTER FOR LANGUAGE DEVELOPMENT

TEST OF ENGLISH COMPETENCE CERTIFICATE

No: UIN.02/L4/PM.03.2/2.24.9.48/2017

This is to certify that:

Name : M Z Fifnanda
Date of Birth : February 16,1993 
Sex : Male

achieved the following scores on the Test of English Competence (TOEC) 
held on August 16, 2017 by Center for Language Development of State 
Islamic University Sunan Kalijaga:

CONVERTED SCORE
Listening Comprehension 34
Structure & Written Expression 40
Reading Comprehension 42
Total Score 387
Validity: 2 years since the certificate's issued

, August 16, 2017

Widodo, S.Ag., M.Ag.
NIP. 19680915 199803 1 005



KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 
UIN SUNAN KALI J AG A YOGYAKARTA 

FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN DAKWAH

JC Marsda Jldtsucipto ‘Yogyafyirta, TeCp. (0274) 515856, ‘Email: da(waH@uin-suk,g.ac.ic[

SERTIFIKAT
N om or:: B-002/Un.02/MD/TU.00.2/ 01/2017

(Program Stucfi (Manajetnen Dafcwah (MD) Takuttas <Da%jvafi dan Komuni^asi VKN Sunan %afijaga Yogya^arta menyata^an 
6aHwa:

M Z Fifnanda 
NIM: 13240035

dinyatakan L V L V S  daCam Prafoifium (Profesi Manajemen (Dafgvali yang diseCenggara^an oCeh (Program Studi (Manajemen (Da^wah (MD) 
TafjuCtas (Dafjwaf dan ‘Komuni^asi VPN Sunan %adjaga Yogyakarta di Kjintor ‘WiCayaH (Kementerian J4gama <DaeraH Istemexva 
Yogyakarta pada YanggaC 19 O^to6er s.d  19 (Nopem6er 2016, dengan nitai: -

(Demitiian sertifi^at ini di6eri^an untuf^dapat dipergunakan se6agaimana mestinya
Yogyakarta, 16 Januari 2017 

Kftua (Program Studi

— \£ ^ >
<Drs. Mxrfummad (Rflsyid PjdCa, MS. i 
(NIP. 19670104 199303 1 003



I N T E R V I E W  G U I D E

Strategi Experiental M arketing Amana Tour & Travel Yogyakarta 2017
• Sense
1. Metode apa yang Amana Tour pakai agar seolah masyarakat mampu merasakan 

keunggulan perusahaan ini?
2. Sejauh manakah anda ingin metode yang dipakai mempengaruhi masyarakat?
3. Bagaimana perusahaan memastikan bahwa masyarakat bias mengetahui dan merasakan 

keunggulan produk yang ditawarkan Amana Tour?
4. Bagaimana cara perusahaan memasarkan produk agar tetap terlihat baru dan segar?

• Feel
1. Apa saja yang ditekankan perusahaan kepada struktur manajemen agar pelanggan 

memiliki kesan baik pada layanan perusahaan?
2. Bagaimana perusahaan merangsang perasaan calon pelanggan agar bias merasakan 

keunggulan produk Amana Tour?
3. Apa yang menurut anda bias mengaitkan antara emosi dan perasaan pelanggan agar 

ketertarikan pada produk perusahaan ini tumbuh dan meningkat?
4. Bagaimana cara Amana Tour menjaring masyarakat di luar jogja tertarik dengan produk 

yang ditawarkan?

• Think

1. Apa yang menurut anda bisa memprovokasi pelanggan agar berfikir perusaan ini lebih 
baik dari pada yang lain?

2. Cara apa saja yang perusahaan lakukan agar konsumen terlibat untuk memenuhi 
kebutuhan akan ibadah umrahnya?

3. T ujuan dari modul ini kan agar masyarakt berfikir akan keunggulan produk Amana 
Tour. Nah, bagaimana usaha perusaan untuk mencapai itu?

• A ct

1. Apa yang menurut anda bisa membuat pelanggan menentukan Amana Tour sebagai 
tempat yang tepat untuk menjalankan ibadah umrah?

2. Apa yang perusahaan lihat dari kebutuhan pelanggan agar mau memilih Amana tour 
untuk beribadah umrah?

3. Pemasaran menjadi kunci sukses agar masyarakat menentukan pilihannya. Bias 
sebutkan contoh seperti apa pemasaran yang Amana T our lakukan?



Relate

1. Apakah yang menurut anda bisa mengikat dan membuat pelanggan bisa berhubungan 
erat dengan pelayanan perusahaan?

2. Bagaimana perusahaan memantapkan Amana tour dalam benak pikiran pelanggan 
sehingga produk-produk Amana dikenal luas dan disukai orang banyak?

3. Apakah pelanggan diberikan kesempatan bagi kemajuan perusahaan (saran dan kritik)
4. Menurut anda, dimanakah letak hubungan antara konsumen dan perusahaan dapat 

dijalin?
5. Bagaimana perusahaan mempertahankan hubungan tersebut?



Curriculum Vitae
Data Pribadi
Nama : M zikrullah fifnanda
Tempat, Tanggal Lahir : Punteuet 16 Februari 1993
Agama : Islam
Alamat di Y ogya : Jl. Patehan kidu,l rw 05 no 14 patehan kraton yogyakarta
Nomer Telepon : 085371696093
Email
Riwayat Pendidikan

: zikrullahffnanda@gmail.com

2013 sampai dengan sekarang : UIN Sunan Kalijaga
2008 sampai dengan 2011 : MAN Lhokseumawe
2006 Sampai dengan 2008 : MTS Ulumul Quran Langsa
2000 samapai dengan 2006 : SD Negeri 1 Lhokseumawe
Demikian Curriculum Vitae yang dapat saya sampaikan. Untuk dipergunakan sebagaimana mestinya. 

Hormat saya,

M Zikrullah Fifnanda

mailto:zikrullahffnanda@gmail.com
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