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PEMGARUH EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP KEPLIASAN PELANGGAN
(STUDI KASUS ; RIRIN SALON PADANG)

Zkripsi -1 Qigh ;. Rizni Dwina Syarif Pambimbing - Or Ratni Prima Lita SE. MM
Abstrak

Penglitian ini difakokan untuk mengetahurd bagaiman penganil Experieniied Mackering erhadap
kepuasn pelanggan yvang dilakukan di Ririn Salon Padong, Persaingan indiesiri Saton dikora Padang
sangal ketat sejaln dengan perkembangan trend masyarakar vang peduli kepada kecantikan, Dengan
demikinn menpntut Produsen lebih kreatif pada pemasam produkoya, Salal sate cara vang dapal
ilakukan dengan pendekatan experiential Marketing. Yang mepjadi pembabasan peselitian ini
miengakep selorul dimensi expeeientiol Markening vang terdicd dari panca inderasensol, pesisan
gt o berpikic fehinkl, kehiasasan fecr), penialian freforer tethadap kepuasan pelangean Ririn
Salon, Model analiza vang digunakan pade peaclintien ini adalah model regresi. Hasil hipdiesis pada
penelitian ind adalal expreriential mackedng secarn individu dan bersama-sam amemiliki pengaruh
rethadap kepuasan pelanggan pada Ririn Salon. Semakin baik kesan vang diterima olel konsumen
miaka akan berpengaruh menimbatkan tingkal kepuazan konsumen, namun sebaliknya jika kesan
valg diterima konsumen tidak baik maka akan menurinkan fingkat kepuasaan konsumen dan dapat
mignvebabkan konsumen berpindah tempat.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dunia hisnis merupakan dunia yang sangat sangat menarik untuk digeluti,
Dalam dunia g, terdapal banyak sekah kegiatan-kegtatan bisnis yang sangat
menjanjikan (industin bisms). Salah satunya ialah industn jasa. Industri jasa yvang
mengalami perkembangan pasar yvang cukup pesal dewasa ini adalah jasa salon
dan perawatan tubuh, mengalami pertumbuban yang sanpat pesat, dapat dilihat
berbagal macam jenis salon kecantikan di dacrah padang ini terus bertambah,

Setiap pelaku bisnis dituntut untuk mempunyai kepekaan terhadap setiap
perubahan vang terjadi, serta mampu memenuhi dan memenuhi setiap twntutan
pelangean vang terus berubah. Banyak perusahaan hamas menempatkan kepuasan
pelanggan  sebagal tujuan wtama, Pibak perusahaan dibarap mampu untuk
memibuat para pelanggan puas akan produk vang dihasilkan maupun tingkat
pelayanan yang diberikan sehinggza konsumen merasa puas dan menjadi loval
dengan menganggap bahwa produk dan pelayanan yang diberikan sesuai dengan
harapan konsumen. Pelanggan vang puas akan dapat melakukan pembelian ulang
pada masa vang akan datang dan dapat memberitahukan kepada omng lain atas
apa yvang dirasakan.

Perusahaan vang berperak di bidang jasa perawatan tubub khususnya
perawatan rubub bagi wanitn, saal ini sedang marak dan berkembang pesat.Salah
satu usaha sejenis yang sedang berkembang di kota Padang adalah Ririn Salon.

Ririn Salon termasuk salah satu usaha yang bergerak dibidang jasa perawatan
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tubuh khusus wanita yvang terdiri dari perawatan (ubuh {spa). perawatan wajah dan
muka (salon} schingga dalam menarik minat konsumen diperlukan mute dan
Kualiftas layanan jasa yang berkesan agar kepuasan konsumen lercapai. Hal ini
dapat dilihat dari promos: vang dilakukan Ririn Salon selalu menekankan bahwa
liirin Balon khusus untuk wanita, berbeda dengan usaha sejenis lainnya vang
umumpeya menerima konsumen baik ity pria maupun wanita.

Dalam hal impun Rinn Salon jugs mnegedepankan Kualitas servise vang
diberikan. Keadaan sekitar Salon yang memberikan kesan seperti di Bali dan
ditunjang jupa dengan berbagal jenis produk vang berasal dari Bali seperti
berbaga jems Lulur bali, Ratus dan perawatan lainnya membawa kita merasakan
cksotiska di Bali, Dengan cara ini konsumen diharapkan mendapat sentuban vang
beda di banding Salon lain dan dapat memperoleh kepuasan, Denpan adanya
kepuasan akan menimbulkan pelanggan vang loval, maka perusahaan akan
mempereleh dua Kevntungan sekaligus yaitu mendapatkan profitabilitas dengan
terjualnya proeduk dan menarik pelanggan baru karena melibat loyalitas dari
pelanggan yang telah ada.

Menurul  Sumarwan (2003} mengemukakan  babhwa  “kepuasan  dan
ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari berbandingan antara harapan

konsumen sebelum pembelian denpan vang sesungguhnya di peroleh kensumen

vang dibeli tersebut”. Ketika konsumen membeli suatu produok, meaka ia memiliki
harapan tentang bagaimana produsk tersebut berfungsi.

Dan jika kepuasan telah terbentuk maka akan timbul loyalitas, menurut
(menurut Selnes dalam Margaretha, 2004) lovalitas dapal terbentuk apabila

pelanggan merasa puas dengan merck ataw tingkat layanan vang diterma, dan
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KRESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hesil pesnbahasan dapat diambil kesimpulan sebagai berikur -
Semakin baik kesan yang diterima oleh konsumen maka akan berpengaruk
menimbulkan tingkat kepussan konsumen. namun schaitknva jika kesan
veng diterima konsumen tidak baik maka akan menurunkan tingkat
kepuasasn konsumen dan doapsl menyvebabkan konsumen  berpindah
tempat.

Kesan vang diterims Komsumen melslol panca indern (sense) tidakish
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan., karena pelanggan tidak
memperhatikan keadann fisik salon oleh sebab o tidakish berpengansh
terhacep tingkat kepuasanan Konsumen,

Semakin baik kesan vang menvenioh perasaan Geell konsumen maka akan
berpengaruh untuk  menaikkan tingkat kepuasaan konsumen, namun
schaliknya jika jika kesan vang diferima kuran menventuh perasaan ffeef)
kopsumen maka akan menurunkan tingkat kepuasan konsumen di Rinn
saom,

Semakin besar kesan yang diterima konsumen dan mendorong cera
berpikir fthink) komsumen maka akan semakin besar mempengarehi
kepuasan konsumen, namn sebaliknya jika semakin kurang kesan yang

diperilcan maks akan berkyrsno jues tingkat kepuasan konsemen ierhadap
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