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ABSTRAK 
 

PENGARUH EXPERIENTAL MARKETING TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN BAROPI GRILL & COFFEE PALEMBANG 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh exeperiental marketing 

terhadap loyalitas konsumen Baropi Grill & Coffee Palembang. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode pengumpulan data melalui 

kuisioner. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Baropi Grill & 

Coffee Palembang. Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling 

dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Penelitian ini menggunakan teknik 

analisis deskriptif, analisis regresi linier berganda dan koefisien determinasi. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa secara simultan dan parsial variabel sense, feel, 

think, act, relate terhadap variabel terikat yaitu loyalitas konsumen. Hasil dari ini 

menunjukan bahwa variabel sense dan think tidak memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas konsumen Baropi Grill & Coffee Palembang, sedangkan variabel feel, act, 

relate memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Baropi Grill & 

Coffee Palembang. 

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

Konsumen 
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF EXPERIENTAL MARKETING ON CONSUMER 

LOYALTY OF BAROPI GRILL & COFFEE PALEMBANG 

This study aims to analyze the effect of experiential marketing on consumer loyalty 

Baropi Grill & Coffee Palembang. This study uses a quantitative approach with the 

method of collecting data through questionnaires. The population in this study were 

all consumers of Baropi Grill & Coffee Palembang. The sampling method used 

purposive sampling with a total sample of 100 respondents. This study uses 

descriptive analysis techniques, multiple linear regression analysis and coefficient 

of determination. The results showed that simultaneously and partially the 

variables sense, feel, think, act, relate to the dependent variable, namely consumer 

loyalty. The results of this show that the variables sense and think have no effect on 

consumer loyalty Baropi Grill & Coffee Palembang, while the variables feel, act, 

relate have a significant influence on consumer loyalty Baropi Grill & Coffee 

Palembang. 

 

Keywords: Experiential Marketing, Sense, Feel, Think, Act, Relate, Consumer Loyalty 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Indonesia memasuki era globalisasi dengan menerapkan berbagai budaya 

asing untuk mendapatkan peluang bisnis termasuk bisnis kuliner. Bisnis kuliner saat 

ini merupakan bisnis yang menjanjikan karena tren dan kebutuhan kuliner yang 

cocok dengan masyarakat akan mendapatkan peluang besar untuk berkembang di 

Indonesia. Bisnis dalam bidang kuliner memiliki peluang besar juga dalam 

mengembangkannya karena makanan merupakan kebutuhan pokok manusia 

sehingga akan selalu dicari oleh masyarakat untuk memenuhi kebutuhan hidup. 

Berdasarkan data dibawah pertumbuhan industri dibidang kuliner sebenarnya tidak 

selalu berkembang tiap tahunnya tetapi PDB yang dihasilkan dari industri ini 

berkembang tiap tahunnya artinya bisnis kuliner memiliki peluang yang cukup 

besar serta menguntungkan (Warisan & Hariono, 2017).  

Gafik Pertumbuhan Industri Makanan dan Minuman 2010-2020 

sumber : https://www.dataindustri.com (Research, 2021) 

Gambar 1.1 

https://www.dataindustri.com/
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Pertumbuhan usaha makanan dan minuman di kota Palembang mengalami 

kenaikan sekaligus penuruan dalam kurun waktu 2016-2020, berdasarkan data di 

bawah jumlah kenaikan dan penurunan usaha makanan dan minuman di kota 

Palembang tidak signifikan, artinya usaha makanan dan minuman di kota 

Palembang cukup ketat. 

Tabel 1.1 

Pertumbuhan Usaha Makanan & Minuman di Kota Palembang 

Klasifikasi  

Industri 

Jumlah Usaha 

2020 2019 2018 2017 2016 

Makanan 105 104 119 120 110 

Minuman 14 17 19 20 15 

            Sumber : https://sumsel.bps.go.id/site/resultTab (Research, 2022) 

Dalam persaingan yang semakin ketat ini membuat para pelaku usaha kuliner 

berlomba-lomba untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan yang 

beragam, karena pada dasarnya tujuan utama dari suatu bisnis adalah untuk 

menciptakan kepuasan dan memenuhi ekspektasi konsumen. Pelaku bisnis kuliner 

dalam membuat sebuah ekspektasi konsumennya mereka berlomba-lomba 

menciptakan nilai lebih dalam hal inovasi sehingga para konsumen merasa 

ekspektasi mereka terpenuhi.  

Terpenuhinya ekspektasi konsumen tercipta karena konsumen merasa inovasi 

yang ditawarkan oleh pelaku bisnis kuliner mampu memenui apa yang mereka 

harapkan ketika inovasi tersebut ditawarkan. 

https://sumsel.bps.go.id/site/resultTab
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Inovasi yang ditawarkan oleh pelaku bisnis kuliner saat ini sangat banyak, 

salah satunya dengan cara menerapkan budaya dari negara-negara luar Indonesia, 

dengan menawarkan budaya dari Amerika, Eropa hingga budaya negara-negara 

Asia seperti Thailand, Korea, dan Jepang sebagai sumber ide dan inovasi untuk 

memenuhi ekspektasi konsumen.  

Pada umumnya pelaku bisnis kuliner menyajikan makanan di tempat, tetapi 

sekarang beberapa rumah makan telah berkembang dengan menyediakan beberapa 

layanan baru berupa layanan take away dan layanan delivery service. Bisnis kuliner 

biasanya memiliki spesialisasi dalam jenis makanan yang dihidangkannya, salah 

satunya yaitu rumah makan bertema all you can eat. Restoran all you can eat 

merupakan restoran yang memiliki sistem berbeda dengan kebanyakan restoran, 

yaitu dengan harga dan durasi yang ditentukan, konsumen dapat menikmati semua 

hidangan yang disajikan sesuai menu paket yang dipilih. Biasanya sistem ini sering 

digunakan oleh restoran di hotel namun hanya di waktu-waktu tertentu, seperti 

dalam penyajian untuk breakfast (Warisan & Hariono, 2017).  

Beberapa hotel juga menggunakan sistem all you can eat saat bulan 

Ramadhan dimana pasar yang dituju adalah masyarakat yang ingin berbuka puasa 

dengan dijanjikan dapat menikmati semua makanan sepuasnya dengan berbagai 

menu di buffet. Seiring berkembangnya zaman, restoran dengan sistem all you can 

eat mulai banyak berdiri sendiri seperti Hanamasa yang merupakan restoran jepang 

all you can eat pertama di Indonesia dan hingga kini masih bertahan dengan cabang 

di seluruh Indonesia. Setelah terbukanya tren all you can eat yang diawali oleh 

Hanamasa pada tahun 1987 di Jakarta, mulai muncul satu persatu restoran saingan 
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dengan menerapkan tema japanesse food dan sistem all you can eat yang hingga 

kini mulai banyak kita temui di berbagai daerah (Warisan & Hariono, 2017).  

Restoran dengan sistem “all you can eat” di Indonesia dapat terjadi karena 

banyak hal, salah satu fenomena yang membuat restoran “all you can eat” dapat 

menjadi wisata kuliner yang digemari oleh masyarakat Indonesia adalah fenomena 

yang terjadi pada generasi milenial yang sedang bertumbuh pesat dan para milenial 

ini sedang dalam pertumbuhan hingga sering mencari makan dengan porsi besar 

dan harga yang terjangkau.  

Harga yang diberikan dalam sistem layanan “all you can eat” biasanya tidak 

terlalu mahal atau terjangkau. Hal ini disebut juga sistem flat rate, dimana 

konsumen akan membayar harga yang terjangkau, tetapi konsumen juga dapat 

memakan hidangan apapun yang tersaji di meja buffet atau prasmanan sepuasnya 

(Akhmad, 2016).  

Di beberapa restoran biasanya juga memberikan diskon atau potongan harga 

hingga 50% kepada pengunjung anak-anak usia antara 4 sampai dengan 12 tahun. 

Restoran “all you can eat” juga menyediakan minuman yang dapat diambil 

sepuasanya seperti air putih, teh, kopi, atau lemonade, namun untuk konsumen yang 

ingin memesan minuman seperti jus jeruk, aneka kopi seperti cappuccino dan 

moccacino, serta jenis minuman lainnya konsumen harus mengeluarkan biaya lebih 

dari yang sebelumnya dikeluarkan untuk makanan all you can eat (Akhmad, 2016).  

Restoran “all you can eat” biasanya cocok untuk mereka yang ingin makan 

dalam jumlah banyak dan menikmati banyak varian makanan. Namun, perlu diingat 
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bahwa konsumen akan mendapat denda (charge) jika tidak menghabiskan menu 

yang sudah diambil. Dendanya kadang sangat mahal, contohnya sisa makanan bisa 

dihitung per gramnya, dan 1 gram sisa bisa didenda sekitar 20 ribu rupiah, denda 

ini tergantung pada pihak restoran, dan sudah ada peraturan yang tertulis di buku 

menu bahwa semua restoran berkonsep all you can eat akan melakukan denda jika 

ada makanan yang tersisa. Tipe restoran ini semakin popular dan digemari 

masyarakat modern karena banyak jenis restoran yang menawarkan konsep “all you 

can eat”. Berbagai jenis restoran “all you can eat”, mulai dari jenis makanannya 

yang berbeda-beda seperti Japanesse, Korean, Western, Asian, dan lainnya hingga 

cara penyajian yang berbeda seperti grill, shabu-shabu, dan lain sebagainya serta 

memiliki jenjang waktu makan yang berbeda-beda (Akhmad, 2016).  

Restoran berkonsep “all you can eat” bukan hanya terjadi pada restoran yang 

memiliki menu masakan dari daging sapi, daging wagyu, ayam, kerang, dan juga 

daging . Restoran berkonsep “all you can eat” juga merambah ke restoran lain 

seperti rumah makan nasi padang, rumah makan warung sunda, dan juga restoran 

Jepang seperti shusi, dan dimsum serta restoran Itali seperti pizza dan pasta. 

 Konsep all you can eat di restoran-restoran Indonesia semakin digemari oleh 

5 masyarakat, dan cukup menarik bagi konsumen yang ingin makan banyak dan 

puas, dalam satu kali pembayaran terutama di kota besar seperti Jakarta (Akhmad, 

2016). 

Rumah makan all you can eat saat ini sangat digemari oleh banyak orang, hal 

yang membuatnya sangat digemari adalah konsumen dapat menikmati menu apa 



 

6 
 

saja dengan hanya membayar dengan 1 kali dengan konsep prasmanan dan batasan 

waktu tertentu serta Experience yang mereka berikan berbeda dengan restoran jenis 

lainnya, yaitu konsumen dapat memakan semua menu yang tersedia. Menu yang 

telah dipilih tersebut harus diolah sendiri oleh konsumen, apabila menu yang dipilih 

berupa daging maka daging tersebut harus dipanggang sendiri oleh konsumen, lalu 

apabila menu yang dipilih berupa dimsum maka dimsum tersebut harus di rebus 

sendiri oleh konsumen, experience inilah yang membuat rumah makan all you can 

eat kini sangat digemari.  

Mengacu pada kondisi saat ini maka digunakanlah suatu bentuk pemasaran 

yang mencoba menganalisis konsumen dengan menggunakan model-model 

psikologis dalam menganalisis perilaku konsumen yaitu experiential marketing. 

Dalam pendekatan ini, pemasar menciptakan produk atau jasa dengan menyentuh 

panca indra, hati, dan pikiran konsumen. Produk dapat menyentuh nilai emosional 

konsumen secara positif dapat menjadikan memorable experience antara 

perusahaan dan konsumen. Hal ini berpengaruh sangat baik bagi perusahaan karena 

konsumen yang puas biasanya menceritakan pengalamannya menggunakan produk 

atau jasa suatu perusahaan kepada orang lain (Saraswati, 2013) .  

 Experiential marketing mencoba menggeser pendekatan pemasaran 

tradisional yaitu 4P (product, price, place, and promotion) yang hanya bertumpu 

pada feature dan benefit. Experiential marketing perusahaan tidak hanya 

berorientasi pada feature dan benefit tetapi juga mengutamakan emosi pelanggan 

dengan memberikan fasilitas-fasilitas yang bisa memberikan pengalaman bagi 

pelanggan sehingga tercapai memorable experience yang membuatpelanggan 
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mengulang kembali pengalamannya dan bahkan mau mengeluarkan uang lebih 

untuk menikmati pengalaman baru menggunakan fasilitas lain yang ditawarkan 

perusahaan. Unsur sense, feel, think, act, dan relate yang dijadikan pedoman 

membuat experiential marketing berbeda dengan konsep tradisional.  

Sense ditujukan terhadap rasa dengan tujuan untukmenciptakan pengalaman 

melalui panca indra, feel ditujukan terhadap perasaan dan emosi positif yang timbul, 

think ditujukan terhadap intelektual dengan tujuan menciptakan kesadaran 

(cognitive), pengalaman untuk memecahkan masalah yang mengikutsertakan 

konsumen di dalamnya, act ditujukan mempengaruhi pengalaman jasmaniah, gaya 

hidup, dan interaksi; dan relate ditujukan terhadap hubungan sosial konsumen 

(Schmitt, 2010). 

Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti mempunyai tujuan untuk 

menganalisis pengaruh experiental marketing terhadap loyalitas konsumen 

BAROPI GRILL & COFFEE PALEMBANG, sehingga peneliti akan melakukan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Experiental Marketing Terhadap Loyalitas 

Konsumen BAROPI GRILL & COFFEE PALEMBANG”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah experiental marketing secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Baropi Grill & Coffee Palembang? 

2. Apakah variabel sense, feel, think, act, relate secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen Baropi Grill & Coffee 

Palembang? 

3. Variabel apakah dalam experiental marketing yang berpengaruh 

dominan terhadap loyalitas konsumen Baropi Grill & Coffee 

Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Mengacu pada rumusan masalah, tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Untuk menguji pengaruh signifikan secara simultan experiental 

marketing terhadap loyalitas konsumen Baropi Grill & Coffee 

Palembang 

2. Untuk menguji pengaruh signifikan secara parsial variabel sense, feel, 

think, act, relate terhadap loyalitas konsumen Baropi Grill & Coffee 

Palembang 
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3. Untuk mengetahui variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen Baropi Grill & Coffee Palembang 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini nantinya sangat diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

pihak-pihak yang berkepentingan antara lain: 

1.4.1 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini nantinya dapat digunakan sebagai bahan pertimbagan 

dan acuan dalam menentukan kebijakan yang dapat diambil perusahaan 

dalam melaksanakan kegiatan experiental marketing selanjutnya. 

1.4.2  Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan atau pengetahuan 

mengenai pengaruh experiental marketing terhadap loyalitas konsumen 

Baropi Grill & Cofee Palembang. Selain itu juga diharapkan penelitian ini 

bisa memberikan kontribusi sebagai bahan referensi untuk penelitian yang 

akan datang. 
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