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ABSTRAK 

ANALISIS PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN PADA WARUNG KONCO NDESO, MLATI SLEMAN 

YOGYAKARTA 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Experiential Marketing 

terhadap kepuasan konsumen pada Warung Konco Ndeso. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh konsumen Warung Konco Ndeso. Penentuan sampel menggunakan 

metode non-probability sampling, dengan teknik accidental sampling dalam 

pemilihan 100 responden. 

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuisioner yang 

sudah diuji validitas dan reliabilitasnya. Sedangkan untuk menguji apakah ada 

pengaruh signifikan antara variable bebas, yaitu Panca indra, Perasaan, Cara Berpikir, 

Tindakan, dan Relasi terhadap variable terikat yaitu Kepuasan Konsumen, digunakan 

metode Analisis Regresi Linear Berganda dengan Uji R2,  Uji F dan Uji t. 

Nilai R2 = 0.626, artinya sebesar 62,6% kepuasan konsumen dapat dijelaskan 

oleh oleh variabel-variabel bebas (Panca Indra, Perasaan, Cara Berpikir, Tindakan, 

dan Relasi), sedangkan 37,4% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti. 

Hasil pengujian menghasilkan nilai sig uji F sebesar = 0.000 artinya secara simultan, 

variabel Experiential Marketing berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

Adapun hasil uji validitas menunjukan bahwa setiap variabel adalah valid. 

Pada hasil uji reliabilitas semua variabel dinyatakan reliabel dengan nilai 0,917 

(91,7%).  Uji t menunjukkan bahwa secara parsial variable Panca Indra (nilai sig = 

0.110), Perasaan (nilai sig = 0,156), dan Tindakan (nilai sig= 204) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, namun Cara Berpikir (nilai sig = 0,000), 

dan Relasi (nilai sig = 0,001) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

Kata kunci: Panca Indra, Perasaan, Cara Berpikir, Tindakan, Relasi dan 

Kepuasan Konsumen.  
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF THE EFFECT OF EXPERIENTIAL MARKETING TOWARD 

CUSTOMER SATISFACTION AT WARUNG KONCO NDESO, MLATI 

SLEMAN YOGYAKARTA 

This study aims to determine the effect of Experiential Marketing toward 

consumer satisfaction at Warung Konco Ndeso. The population in this study were all 

consumers of Warung Konco Ndeso. Determination of the sample using non-

probability sampling method, with accidental sampling technique in the selection of 

100 respondents. 

Data collection techniques were carried out by distributing questionnaires that 

had been tested for validity and reliability. Whereas to test whether there is a 

significant influence between the independent variables, namely the Sense, Feel, 

Think, Act, and Relate to the dependent variable namely Consumer Satisfaction, the 

Multiple Linear Regression Analysis method is used with R2 test, F test and t test. 

Value R2 = 0.626, meaning 62.6% consumer satisfaction can be explained by 

independent variables (Sense, Feel, Think, Act, and Relate), while 37.4% is explained 

by other factors not examined. The test results produce a value of sig F test of = 0,000 

meaning simultaneously, the Experiential Marketing variable has a significant effect 

on Consumer Satisfaction. 

The results of the validity test show that each variable is valid. On the results 

of the reliability test all variables are declared reliable with a value of 0.917 (91.7%). 

The t test show that partially the variables Sense (sig value = 0.110), Feel (sig value = 

0.156), and Act (sig value = 204) do not significantly influence Consumer 

Satisfaction, but the variables Think (sig value = 0,000), and Relate (sig value = 

0.001) have a significant effect on Consumer Satisfaction. 

 

Keywords: Sense, Feel, Think, Act, Relate and Consumer Satisfaction. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) merupakan salah satu provinsi di Indonesia 

yang terletak di bagian tengah-selatan Pulau Jawa, yang secara geografis Daerah 

Istimewa Yogyakarta memiliki banyak lokasi wisata yang mudah ditempuh dan 

mudah terjangkau dari berbagai daerah. Budaya, kreativitas seni dan sikap ramah 

masyarakat Yogyakarta juga turut memegang peranan penting dalam meningkatkan 

kunjungan wisatawan domestik maupun mancanegara. 

DIY juga diuntungkan oleh jarak antar berbagai lokasi objek wisata yang 

terjangkau, dan mudah ditempuh. Yogyakarta juga terkenal dengan tempat wisata 

yang beragam seperti tempat bersejarah, wisata kuliner hingga budaya yang secara 

tidak langsung membuat sektor pariwisata yang bertumpu pada: jasa-jasa, 

perdagangan, hotel, dan restoran sangat signifikan menjadi motor kegiatan 

perekonomian DIY. Sektor pariwisata memberi efek pengganda (multiplier effect) 

yang nyata bagi sektor perdagangan yang tidak hanya memberikan sumbangan 

terhadap perekonomian daerah tetapi juga penyerapan tenaga kerja yang sejalan 

dengan meningkatnya kunjungan wisatawan.  

Perkembangan jumlah kunjungan wisatawan mancanegara (wisman) dan 

wisatawan nusantara (wisnus) mengalami peningkatan signifikan dari tahun 2013 

sampai 2017. Perkembangan ini ditunjukkan oleh data pada tabel 1.1 berikut. 
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Tabel 1.1 

Jumlah Kunjungan Wisatawan di Daya Tarik Wisata per Kabupaten/Kota  

pada Tahun 2013-2007  

 

Sumber: Buku Statistik Kepariwisataan DI Yogyakarta tahun 2017 

Dengan peningkatan jumlah kunjungan wisatawan yang terus meningkat, juga 

memberikan kontribusi yang cukup signifikan untuk meningkatkan pendapatan asli 

daerah (PAD) tiap kabupaten di DIY. Hal ini dapat dilihat pada table 1.2. di bawah 

ini. 

Tabel 1.2 

Perkembangan Jumlah Pendapatan Asli Daerah (PAD) Sub Sektor 

Pariwisata Se DIY 

Tahun 2013-2017 Kab/Kota 

 

Sumber: Buku Statistik Kepariwisataan DI Yogyakarta tahun 2017 
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Berdasarkan data PAD pada tabel 1.2, yang dikeluarkan oleh dinas pariwisata 

Pemda Kab/ KotaDIY, kabupaten yang memiliki tingkat pendapatan tertinggi dari 

tahun 2013-2017 berturut-turut adalah Kabupaten Sleman disusul dengan Bantul, 

Kulon Progo, dan Gunung Kidul. 

Meningkatnya jumlah wisatawan membuat terbukanya peluang yang lebih besar 

dalam berbagai industri, tidak terkecuali kuliner. Dalam perkembangannya bisnis 

kuliner tidak lagi hanya dijadikan sebagai tempat megisi perut yang lapar belaka, 

tetapi juga sebagai tempat bertemu dan berelasi antar berbagai kalangan. Berikut 

merupakan data perkembangan jumlah restauran di Sleman, Yogyakarta. 

Tabel 1.3 

Perkembangan Jumlah Restaurant di Sleman 

Tahun 2015-2017 

 

Sumber: Buku Statistik Kepariwisataan DI Yogyakarta tahun 2017 

Talam Kencana adalah restoran dengan golongan tertinggi yang dinyatakan dalam 

piagam sendok garpu berwarna emas. Talam Gangsa adalah restoran dengan 

golongan menengah yang dinyatakan dalam piagam sendok perak. Talam Selaka 

adalah restoran dengan golongan terendah yang dinyatakan dalam piagam sendok 
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perunggu. Sedangkan cafe adalah tempat yang menyediakan makanan ringan dan 

minuman. 

Munculnya berbagai tempat kuliner membuat pengelola pun diharuskan lebih 

melakukan inovasi untuk dapat memberikan kepuasan kepada konsumennya. 

Menurut Kotler (2001:46) kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan dengan 

harapannya. Sedangkan menurut Tjiptono (2005:349) mengemukakan bahwa 

Kepuasan konsumen adalah tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman 

konsumsi suatu produk atau jasa. 

Dalam membangun atau mengembangkan sebuah bisnis, strategi pemasaran yang 

utama tidak hanya harus terfokus kepada manfaat produk yang ditawarkan. Namun 

juga dapat dihadirkan melalui pengalaman yang berbeda, yang dapat dirasakan baik 

melalui panca indra, perasaan, cara berpikir, tindakan, serta relasi antara pelaku bisnis 

dengan konsumennya. Kelima elemen ini disebut juga sebagai experiential 

marketing. 

Menurut Kartajaya (2004:166) pengertian experiential marketing adalah suatu 

konsep pemasaran yang bertujuan untuk membentuk konsumen-konsumen yang loyal 

dengan menyentuh emosi mereka dan memberikan suatu feeling yang positif terhadap 

produk dan layanannya. 
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Menurut Handi Chandra (2008:166) pengertian experiential marketing adalah 

strategi pemasaran yang dibungkus dalam bentuk kegiatan sehingga memberi 

pengalaman yang dapat membekas dihati konsumen. 

Dengan kata lain dengan memperhatikan adanya experiential marketing dapat 

membuat konsumen merasa terpuasankan baik melalui panca indra, perasaan, cara 

berpikir, tindakan, serta relasi. 

Salah satu tempat kuliner yang ikut meramaikan persaingan dengan 

menghadirkan pengalaman yang berbeda adalah restaurant Warung Konco Ndeso 

yang terletak di Jalan Magelang Km 6,8 Mlati, Sleman Yogyakarta. Terletak 

dibelakang Terminal Jombor, Konco Ndeso menyuguhkan konsep prasmanan dengan 

nuansa tradisional, hal ini tercermin dari desain bangunan, dekorasi, pakaian seragam 

karyawan, hingga sajian menu. Dengan konsep ini, diharapkan dapat memberikan 

produk dan layanan yang unik, berbeda dan menimbulkan pengalaman yang 

mengesankan bagi konsumen. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk menganalisis 

pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan konsumen pada Warung Konco 

Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta. 
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Dari latar belakang tersebut, maka perumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Apakah Panca Indera (Sense) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta? 

2. Apakah Perasaan (Feel) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta? 

3. Apakah Berpikir (Think) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta? 

4. Apakah Tindakan (Act) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen padaWarung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta? 

5. Apakah Relasi (Relate) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta? 

6. Apakah Experiential Marketing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian ini adalah  

1. Untuk megetahui pengaruh Panca Indera (Sense) terhadap kepuasan 

konsumen pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Perasaan (Feel) terhadap kepuasan konsumen 

pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Berpikir (Think) terhadap kepuasan 

konsumen pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Tindakan (Act) terhadap kepuasan konsumen 

pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta. 

5. Untuk mengetahui pengaruh Relasi (Relate) terhadap kepuasan konsumen 

pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta. 

6. Untuk mengetahui pengaruh Experiential Marketing terhadap kepuasan 

konsumen pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini diharapkan mampu dijadikan masukan yang 

bermanfaat, terutama: 

1. Bagi Peneliti 

Memberikan pengalaman bagi peneliti dalam hal penerapan teori dan ilmu 

yang telah dipelajari selama masa perkuliahan kedalam realita yang ada 

dalam lapangan. 

2. Bagi Perguruan Tinggi 

Dapat digunakan sebagai referensi atau kajian dalam dunia pendidikan 

tentang pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan konsumen. 

3. Bagi Manajemen Warung Konco Ndeso 

Sebagai bahan masukan, informasi, serta evaluasi bagi pihak manajemen 

untuk dapat memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

konsumen. 

4. Bagi Pembaca 

Sebagai bahan informasi mengenai peran experiential marketing dalam 

memberikan kepuasan kepada konsumen. 
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1.5 Batasan Penelitian 

Guna menghindari hal-hal diluar tujuan dan fokus dari penelitian ini, maka 

dilakukan beberapa batasan masalah antara lain: 

1. Kajian mengenai kepuasan konsumen dibatasi pada analisis dan perspektif 

Experiential Marketing. 

2. Responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah 

atau pernah berkunjung pada Warung Konco Ndeso, Mlati Sleman 

Yogyakarta. 

3. Lokasi penelitian hanya diakukan pada Warung Konco Ndeso, Mlati 

Sleman Yogyakarta. 

4. Waktu penelitian diakukan pada bulan Oktober 2018. 

5. Jumlah responden sebanyak 100 orang. 
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BAB V 

KESIMPUALAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan kajian mengenai Analisis pengaruh 

experiential marketing terhadap kepuasan konsumen pada Warung Konco Ndeso, 

Mlati Sleman Yogyakarta yang telah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

a. Variabel Panca Indra tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini menunjukkan konsumen lebih mementingkan dengan siapa 

mereka pergi, sehingga konsumen tidak terlalu mempermasalahkan 

bagaimana dekorasi ruangan, suasana lingkungan, music yang diputar, bahkan 

aroma dan penyajian masakan. 

b. Variabel Perasaan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini karena sistem pelayanan yang berupa self service dimana 

konsumen melayani dirinya sendiri, sehingga konsumen tidak terlalu 

mempermasalahkan bagaimana kesopanan, keramahan, layanan yang cekatan, 

serta pendengar keluhan yang baik.  

c. Variabel Cara Berpikir berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil ini menunjukan bahwa konsumen yang berkunjung pada 

Warung Konco Ndeso berpikir secara rasional dan lebih selektif dalam 
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memilih produk yang dibeli, dengan mempertimbangkan faktor produk yang 

aman, menu yang bervariasi, harga, serta kehalalan dari menu yang disajikan. 

d. Variabel Tindakan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini  karena respon “teman berkunjung” yang lebih di dominasi 

bersama “teman”, sehingga mereka lebih mempercayakan pada rekomendasi 

teman dan kurang memperdulikan citra pada Warung Konco Ndeso. Sehingga 

konsumen yang berkunjung tidak terlalu mempermasalahkan citra yang baik, 

cara pelayanan, serta interaksi yang akrab dan hangat.  

e. Variabel Relasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini menunjukan adanya hubungan timbal balik yang saling mempengaruhi 

seperti komunikasi, perlakuan, perhatian, serta relasi antar konsumen. 

Hubungan timbal balik ini dapat memunculkan kelompok tertentu 

berdasarkan status sosial dan ekonomi yang menjadikan Warung Konco 

Ndeso cocok untuk dijadikan tempat berkumpul baik dengan teman, maupun 

kelompok sosial tertentu 

Sedangkan berdasarkan analisis deskriptif dapat ditarik kesimpulan bahwa 

konsumen yang berkunjung pada Warung Konco Ndeso didominasi oleh jenis 

kelamin laki-laki yang memiliki tujuan kunjungan untuk berwisata kuliner, dengan 

rata-rata usia 20-30 tahun yang didominasi oleh pegawai swasta dengan frekuensi 

kunjungan 1 kali, dan memiliki pengeluaran per bulan Rp. 1.000.000 – Rp. 

2.000.000. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian 

a. Hasil penelitian hanya dilakukan disatu tepat, dengan responden 100. 

Sehingga hasil penelitian tidak dapat digeneralisasikan (diaplikasikan di tempat 

lain). 

b. Variabel penelitian terbatas pada experiential marketing, sedangkan 

variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen masih sangat banyak dan 

kompleks. 

c. Kuisioner hanya menyediakan jawaban yang tertutup, sehingga 

responden terbatas untuk memberikan jawabannya. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan kesimpuulan di atas penulis memberikan saran terkait 

penelitian ini yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi Pengelola Warung 

Konco Ndeso, Mlati Sleman Yogyakarta serta bagi peneliti selanjutnya.Adapun 

saran yang diberikan penulis adalah sebagai berikut: 

5.3.1 Saran Untuk Pengelola Warung Konco Ndeso 

1. Karena mayoritas responden berpikir secara rasional dan 

lebih selektif dalam memilih produk yang dibeli, maka 

kiranya  manajemen Warung Konco Ndeso dapat selalu 

menjaga kualitas menu, harga yang dipatok, serta kehalalan 

dari menu yang disajikan. 
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2. Sedangkan untuk dapat menjaga relasi yang baik secara 

berkelanjutan, kiranya pengelola dapat melakukan follow 

up lebih, semisal menawarkan membership 

kepadakonsumen yang berkenan untuk kemudian dapat 

digunakan Warung Konco Ndeso dalam memberikan 

penawaran yang menarik dikemudian hari, sehingga 

konsumen dapat merasakan adanya relasi yang 

berkesinambungan. 

 

5.3.2 Saran Untuk Peneliti Selanjutnya 

1. Sebaiknya peneliti selanjutnya menambah jumlah sampel, 

karena dalam penelitian ini jumlah responden yang digunakan 

hanya 100 orang, agar data yang didapat lebih akurat. 

2. Sebaiknya peneliti selanjutnya dapat mengembangkan 

rumusan permasalahan dan variabel yang sudah ada, sehingga 

diharapkan dapat mengungkap lebih banyak permasalahan dan 

memberikan temuan-temuan yang lebih baru lagi.  

3. Sebaiknya peneliti memberi kesempatan pada responden 

untuk memberi jawaban diluar jawaban tertutup, agar jawaban 

yang didapatkan lebih bervariasi. 
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