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ABSTRAK 

 

 

PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN GENERASI MILLENIAL PADA PLATFORM E-

COMMERCE TOKOPEDIA DI KOTA PALEMBANG 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalis seberapa besar pengaruh 

experiential marketing terhadap loyalitas konsumen generasi millenial pada 

platform e-commerce Tokopedia di Kota Palembang. Teknik sampling yang 

digunakan pada penelitian ini adalah non-probability sampling dengan metode 

purposive sampling. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 

kuesioner yang disebarkan kepada 120 responden. Analisis data yang digunakan 

adalah dengan uji f, uji t, dan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara simultan experiential marketing memliki pengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. Namun secara parsial, hanya tiga 

variabel saja yang mempengaruhi loyalitas konsumen yaitu variabel sense, feel, dan 

think. Sedangkan variabel act dan relate tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,838 yang berarti 

bahwa 83.8% loyalitas konsumen Tokopedia di Kota Palembang dapat dijelaskan 

oleh variabel experiential marketing, sedangkan 16.2% sisanya dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak digunkan dalam penelitian ini.  

 

Kata kunci: Experiential Marketing, Loyalitas, Sense, Feel, Think, Act, Relate,   

e-Commerce 
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ABSTRACT 

 

 

THE EFFECT OF EXPERIENTIAL MARKETING TOWARDS 

MILLENNIALS CUSTOMER LOYALTY ON E-COMMERCE PLATFORM 

TOKOPEDIA IN PALEMBANG 

 

 The research aims to analyze the effect of experiential marketing towards 

millennials’ customer loyalty on e-commerce platform Tokopedia in Palembang. 

The sampling technique used in this research was non probability sampling with 

purposive sampling method. The data were collected by questionnaire and 

distributed to 120 respondents. The data were analyzed by f test, t test and analysis 

of multiple linear regression. The result shows that experiential marketing 

simultaneously has a significant effect on customer loyalty. But partially, only three 

variables that affect customer loyalty. The three variables are sense, feel and think, 

while variables act and relate does not have a significant effect on consumer 

loyalty. The result also supports by Adjusted R Square value of 0.838 which means 

that 83.8% Tokopedia consumer loyalty is explained by experiential marketing 

variables, while the remaining 16.2% is explained by other variables that are not 

included in this research.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Seiring dengan berkembangnya zaman di era modern ini menyebabkan 

banyaknya persaingan di dunia bisnis, khususnya bisnis ritel. Bisnis retail 

merupakan salah satu cara pemasaran produk yang meliputi semua aktivitas yang 

melibatkan penjualan barang secara langsung ke konsumen akhir untuk 

penggunaan pribadi. Sedangkan menurut Tjiptono (2008) bisnis retail merupakan 

semua kegiatan penjualan barang dan jasa secara langsung kepada konsumen akhir 

untuk pemakaian pribadi dan rumah tangga, bukan untuk keperluan 

bisnis. Perkembang bisnis retail di Indonesia ini sudah mulai bergeser dari bisnis 

retail tradisional menuju bisnis retail modern. Salah satu bentuk bisnis retail yang 

banyak dijumpai adalah minimarket. 

Minimarket merupakan pasar swalayan yang secara ukuran toko dan jumlah 

item barang yang dijual lebih sedikit.Laporan Nielsen’s What’s Next for Southeast 

Asia (Marketeers.com, 2019) menunjukkan bahwa jumlah minimarket di Indonesia 

mencapai angka 43.826 toko pada 2017. Kehadiran dari minimarket tidak lepas dari 

permintaan konsumen dimana gaya hidup saat ini sangatlah dinamis. Setiap 

konsumen pasti memiliki harapan bahwa tempat berbelanja yang dikunjungi 

mampu memberikan kepuasan bagi mereka. Bisnis retail modern ini sudah semakin 

banyak pertumbuhannya hampir di seluruh wilayah Indonesia. Banyak supermarket 

dan minimarket yang tumbuh didesa-desa, hal ini terjadi karena perilaku atau 

kebiasaan masyarakat yang dulunya sering berbelanja di pasar tradisional namun 

https://id.wikipedia.org/wiki/Barang
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sekarang lebih sering untuk berbelanja di minimarket atau supermarket yang lebih 

praktis dan nyaman. Fenomena ini langsung dimanfaatkan oleh setiap produsen 

lainnya untuk membuat toko-toko retail seperti minimarket dan lainnya untuk 

menarik perhatian dan minat konsumen untuk mengubah kebiasaan berbelanja 

konsumen. 

Salah satu persaingan di bidang retail modern seperti minimarket yang 

muncul baru-baru ini yaitu minimarket 212 Mart. Minimarket 212 Mart adalah 

salah satu jenis brand bisnis minimarket Koperasi Syariah 212 yang 

kepemilikannya berjamaah, dikelola secara professional dan terpusat untuk 

menjaga daya saing yang baik dari sisi harga, promo, produk dan jaringan distribusi 

yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan konsumensehari-hari. 

Koperasi Syariah 212 didirikan untuk menopang seluruh kebutuhan umat 

dan juga memberdayakan seluruh potensi umat Islam yang ada di Indonesia. Salah 

satu kegiatan yang dihadirkan Koperasi Syariah 212 adalah minimarket yang diberi 

nama 212Mart. Dengan munculnya Koperasi Syariah 212 dan membuka sektor di 

bidang minimarket ini akan membangunkan gairah ekonomi umat Islam yang 

sempat lesu. 

Koperasi Syariah 212 didirikan tujuannya untuk membangun ekonomi umat 

yang terpercaya, professional, besar dan kuat sebagai salah satu pilar ibadah, 

syariah dan dakwah menuju kebahagiaan dunia dan akhirat. Koperasi Syariah 212 

membuka bisnis 212 Mart ingin memberi tahu kepada masyarakat bahwa usaha 

pada sector retail ini bias diterapkan dalam ekonomi Islam yang kini perlahan-lahan 

akan mulai menunjukkan kemajuannya di dalam ekonomi dunia. 
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Sekarang gerai 212 Mart sudah banyak bermunculan di berbagai kota yang 

ada di Indonesia, dengan jumlah gerai kurang lebih ada 161 gerai 212 Mart dengan 

berbeda tipe toko setiap daerah yang telah dibuka oleh Koperasi Syariah212. 

Menurut website resmi dari koperasi212mart  di kota Palembang terdapat 12 gerai 

diantaranya 212 Mart Lemabang, Sudirman, Patal Pusri, Pasar Kuto, Basuki 

Rahmat, Pakjo, Bombat Musi Raya, Nigata Plaju, Musi 2, Poligon, Sukarami, dan 

Bukit Besar. Sistem bisnis yang dijalankan 212 Mart ini sangat cocok untuk umat 

muslim yang ada di Indonesia. 

Koperasi Syariah 212 ini menjalankan usahanya dengan amanah artinya 

manajemen koperasi 212 harus dijalankan dengan penuh amanah. Segenapsumber 

daya manusia yang terlibat dalam Koperasi Syariah 212 harus yang insani dan 

berkompeten. Berjamaah artinya harus mampu menampung sebanyak mungkin 

potensi dan aspirasi untuk kebangkitan ekonomi umat Islam dan bangsa Indonesia 

pada umumnya. Izzah yang artinya kemuliaan dan kejayaan dan yang dimaksud 

dengan izah di sini terpenuhinya segenap kebutuhan sandang pangan, papan, 

pendidikan, kesehatan, transportasi dan transportasi setiapanggota. 

Koperasi Syariah 212 dalam menjalankan bisnis 212 Mart selalu 

memberikan jaminan tentang produk halal yang dijual, membagikan keuntungan 

dunia dan akhirat dari hasil usaha kepada anggota Koperasi Syariah 212. Koperasi 

Syariah 212 hadir dengan berlandaskan untuk mengurangi kesenjangan antara si 

kaya dan miskin fenomena ini karena mayoritas orang miskin terdapat pada 

kalangan umat muslim salah satunya di negara Indonesia, meningkatkan 

kepemilikan umat Islam dalam berbagai sektor, menjalankan perekonomian dengan 
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prinsip-prinsip ekonomi syariah, menguatkan penguasaan umat Islam dalam asset 

produktif nasional, melestarikan semangat aksi damai 212, dan menjalankan 

gerakan ekonomi berjamaah yang amanah dan mampu mewujudkan kejayaan 

dalam tataranumat. 

Semakin banyaknya masyarakat yang tahu tentang aksi 212, semakin 

banyak juga gerai 212 Mart yang nantinya bisa untuk menarik minat masyarakat 

untuk berbelanja di 212 Mart dengan sistem retail modern dan menjalankan sistem 

ekonomi Islam yang semakin hari akan menunjukkan potensi ekonominya didunia. 

Oleh karenaitu, 212Mart perlu memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian seperti harga yang terjangkau dan tidak membuat rugi 

perusahaan, label halal setiap produk yang diperjual, pelayananyang bagus dan 

baik, promosi yang menarik minat konsumen dan lokasi yang strategis danlain-lain. 

Salah satu strategi pemasaran yang digunakan oleh 212 Mart untuk 

mempertahankan pangsa pasarnya adalah dengan menerapkan strategi produk, 

promosi dan harga. Produk adalah bagian dari retail mix dimana perusahaan 

melakukan kegiatan pengadaan produk-produk yang sesuai dengan bisnis yang 

dijalani toko untuk disediakan dalam jumlah, waktu dan harga yang sesuai untuk 

mencapai toko atau perusahaan ritel (Hendri, 2005). Menurut Kotler &Keller 

(2009), produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk 

memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan, termasuk barang fisik, jasa, 

pengalaman, acara, orang, tempat, properti, organisasi, informasi, dan ide.Produk 

yang dijual oleh 212Mart sudah terbilang lengkap walaupun ada item-item barang 

yang sengaja tidak dijual didalamnya yakni produk rokok dan minuman bersoda. 
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Produk yang dijual mengedepankan produk umat Muslim dan juga memperhatikan 

aspek halalan dan thayyiban. Selain itu 212mart memberikan ruang atau 

kesempatan bagi produk UKM (Usaha Kecil Menengah)  untuk bisa menjual barang 

dagangannya di 212Mart tentu dengan kapasitas kemampuannya untuk mensuplai 

barang di gerai. 

Promosi dipandang sebagai kegiatan komunikasi pembeli dan penjual 

danmerupakan kegiatan yang membantu dalam pengambilan keputusan dibidang 

pemasaran serta mengarahkan dan menyadarkan semua pihak untuk berbuat 

lebihbaik. Swastha (2001) Promosi yang tepat akan meningkatkan keputusan 

pembelian konsumen. Penetapan harga yang sesuai dengan segmentasi dan sasaran 

pasar yang dituju. Perusahaan perlu melakukan aktifitas promosi yangtepat dan 

penetapan harga yang sesuai, sehingga mampu menarik keputusan 

pembeliankonsumen. Minat beli yang ditindak lanjuti akan menjadi keputusan 

pembelian. Promosi yang dilakukan oleh 212Mart antara lain potongan harga, ciri 

khas minimarket, komunikasi antar masyarakat dan lain-lain. Sama halnya dengan 

minimarket lain 212Mart juga mempunyai promosi dengan potongan harga yang 

ditawarkan oleh produk-produk tertentu bahkan pada hari besar umat muslim akan 

banyak promo potongan harga yang dilakukan oleh 212Mart. Hal yang 

membedakan 212mart dan minmarket lain bisa dilihat dari ciri khas yang digunakan 

yaitu berbasis syariah. Oleh karena itu, setiap pelanggan yang datang untuk 

berbelanja akan disapa dengan Assalamualaikum dan Waalaikumsalam ketika 

pelanggan itu akan pulang bahkan pada waktu adzan berkumandang retail akan 

tutup 10-15 menit. Selain itu promosi yang digunakan 212Mart menggunakan 
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produk halalan dan tayyiban yang dimana anda akan melihat poster atau stiker tidak 

menjual rokok, minuman keras dan alat kontrasepsi. 212Mart juga mempunyai 

investor tetap pada setiap gerai yang akan menjadi bagian dari promosi dari mulut 

ke mulut guna mengajak masyarakat agar berkunjung untuk membeli pada 

212Mart. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2015) menyatakan bahwa “price as the 

amount of money charged for a product or service, or the sum of values that 

customers exchange for benefits of having or using the product service”, yang 

artinya harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau 

jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari 

memiliki atau menggunakan suatu produk dan jasa. konsumen berpendapat bahwa 

harga merupakan faktor yang menentukan dalam pengambilan keputusan untuk 

membeli suatu produk atautidak.Konsumen memutuskan membeli suatu produk 

jika manfaat yangdirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan 

untuk mendapatkannya. Konsumen merasakan manfaat produk lebih kecil dariuang 

yang dikeluarkan maka konsumen akan beranggapan bahwa produk tersebut mahal 

dan konsumen akan berpikir dua kali untuk melakukan pembelian ulang.Dari segi 

harga yang di tetapkan  oleh 212 Mart terbilang cukup murah dan sesuai dengan 

harga yang ada dipasaran agar dapat bersaing dengan minimarket konvensional 

lainnya. 212 Mart menawarkan tiga harga khusus, bagi yang sudah beranggota 

Koperasi Syariah 212Mart, yaitu mendapat harga ritel, harga semi grosir dan harga 

grosir. Untuk menjadi anggota atau menjadi investor 212Mart syaratnya pertama 

harus muslim serta muslimah dan siap menjadi anggota dengan membayar 
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simpanan pokok senilai 22 ribu pertahun, selanjutnya membayar dana investasi atau 

sukarela minimal 500 ribu dan maksimal 15 juta. Selain mendapatkan harga murah 

setiap anggota akan dapat Saldo Hasil Usaha (SHU) dari nilai keuntungan saat 

berbelanja di 212Mart. 

Adapun Menurut Kotler &Armstrong (2016) mendefinisikan keputusan 

pembelian sebagai berikut: Consumer behavior is the study of how individual, 

groups, and organizations select, buy, use, and dispose of goods, services, ideas, or 

experiences to satisfy their needs and wants. yang artinya keputusan pembelian 

merupakan bagian dari perilaku konsumen perilaku konsumen yaitu studi tentang 

bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, 

dan bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan 

keinginan mereka. Konsumen dalam keputusan pembelian dipengaruhi oleh perilku 

konsumen, pola perilaku konsumen antara satu dengan yang lainnya saling 

berkaitan, seperti produk kemudian harga dan juga promosi. Sedangkan Menurut 

Machfoedz (2013), mengemukakan bahwa keputusan pembelian adalah suatu 

proses penilaian dan pemilihan dari berbagai alternatif sesuai dengan kepentingan-

kepentingan tertentu dengan menetapkan suatu pilihan yang dianggap paling 

menguntungkan. 

Sebelum memutuskan untuk membeli konsumen akan memastikan produk 

apa yang akan dibeli kemudian memilih produknya melihat kualitas dan 

kegunaannya terlebih dahulu kemudian konsumen akan melihat harga dari produk 

yang telah ia pilih. Promosi juga mempengaruhi keputusan pembelian, konsumen 
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tidak akan tahu produk yang baik serta harga yang murah jika tidak ada promosi 

dari penjual. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penelitian tertarik untuk 

meneliti terkait pengaruh produk, promosi dan harga terhadap keputusan pembelian 

212 mart, oleh karena itu penelitian mengambil judul proposal ini adalah: 

Pengaruh Produk, Promosi dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian 212 

Mart Di Kota Palembang. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka peneliti merumuskan 

masalah ini yaitu :  

1. Bagaimana pengaruh produk, promosi dan harga terhadap keputusan 

pembelian 212 mart di kota Palembang ? 

2. Variabel manakah dari produk, promosi dan harga yang berpengaruh dominan 

terhadap keputusan  pembelian 212 martdi kota Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dari perumusan masalah yang telah diuraikan, adapun tujuan yang ingin 

dicapai dari penelitian ini, yaitu: 

1. Mengetahui bagaimana pengaruh produk, promosi dan harga terhadap 

keputusan pembelian 212 Mart di kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui variabel mana yang berpengaruh dominan terhadap 

keputusan pembelian pada 212 Mart di kota Palembang. 

 

1. 4  Manfaat Penelitian  
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1.4.1   Manfaat Teoritis  

  Penelitian ini dapat menjadi salah satu sarana untuk menambah wawasan  

maupun pengetahuan peneliti dalam bidang manajemen pemasaran dan perilaku 

konsumen, khususnya dalam produk, promosi dan harga dan keputusan pembelian.  

1.4.2 Manfaat Praktis  

  Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan sebagai 

pertimbangan dalam mengambil keputusan mengenai strategi pemasaran yang tepat 

dan dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen kedepannya sehingga 

perusahaan dapat memperoleh tujuan yang diinginkan.  
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