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ABSTRAK

Irna Widiastuti, 045754, Pengaruh Pemasaran Eksperiensial Terhadap
Retensi Pelanggan Pada Resort&Spa Kampung Sampireun Garut (Survei
Pada Pengunjung Resort&Spa Kampung Sampireun Garut) di bawah
bimbingan Dr. Ratih Hurriyati, M.Si. dan Hj.Sumiyati, SE, M.Si

Peran sektor bisnis dibidang hospitallity industry yang mencakup bisnis travel,
tourism dan hotel memberikan peluang pasar yang cukup luas sehingga
mendorong berdirinya berbagai usaha sarana pariwisata seperti hotel (resort).
Munculnya resort-resort di Kota Garut dengan berbagai fasilitas dan penawaran
produk/jasa yang menarik menimbulkan persaingan yang cukup ketat karena
mendorong konsumen untuk berpindah, sehingga tidak ada keterikatan yang
menentukan tingkat kesetiaan/loyalitas. Berbagai strategi diterapkan untuk
mempertahankan pelanggan (retensi) agar tetap loyal dan retensi pelanggan lebih
meningkat. Salah satu strategi atau upaya mempertahankan pelanggan apabila
terciptanya pengalaman yang unik dan berkesan di setiap interaksi dengan
pelanggan sebagai pembeda merek perusahaan yaitu melalui pendekatan
emotional dengan menerapkan pemasaran eksperiensial. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui gambaran pemasaran eksperiensial yang terdiri dari sense, feel,
think, act dan relate terhadap retensi pelanggan. Objek dalam penelitian ini adalah
pelanggan resort&spa Kampung Sampireun Garut. Variabel bebas dalam
penelitian ini adalah pemasaran eksperiensial (X). Sedangkan variabel terikat pada
penelitian ini adalah retensi pelanggan (Y).

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif verifikatif, dan metode yang
digunakan adalah explanatory survey dengan teknik systematic random sampling,
dan jumlah sampel 60 responden. Teknik Analisis data yang digunakan adalah
Analisi Jalur (path analysis) dengan alat bantu software komputer SPSS 15.0.
Data yang digunakan adalah data primer dan sekunder dengan teknik
pengumpulan melalui wawancara dengan staf resors, observasi langsung ke
resort&spa Kampung Sampireun, penyebaran angket penelitian, dan studi
literatur.

Berdasarkan pengujian hipotesis, pemasaran eksperiensial mempunyai pengaruh
terhadap retensi pelanggan, yang artinya semakin baik pemasaran eksperiensial
maka semakin tinggi pula retensi pelanggan di resort&spa Kampung Sampireun.



ABSTRACT

Irna widiastuti, 045754, The Influence of Experiential Marketing towards
Customer Retention in resort&spa Kampung Sampireun Garut (Research in
visitor resort&spa Kampung Sampireun Garut), under guidance Dr. Ratih
Hurriyati, M.Si. and Hj.Sumiyati, SE, M.Si

Business sector character hospitallity area industry that include business travel,
tourism and hotel gives market opportunity enough vast so that push to stand it
various tourism tool effort likes hotel (resort). Appearance resort at Garut city
with various facilities and product/service tender that interesting to evoke rivalry
enough tight because push consumer to move, so that there is no binding that
determine troth/loyalty level. various strategy applieds to defend customer
(retention) so that loyal permanent and customer retention more increase. One of
strategy or efforts defends when does experience creation unique and leave an
impression at every interaction with customer as distinctive brand companies that
is pass to approach emotional by applying experiencial marketing. Watchfulness
aims to detect marketing description eksperiensial that consist of sense, feel,
think, act and relate towards customer retention. Object in this watchfulness
customer resort&spa Kampung Sampireun Garut. free variable in this
watchfulness experiencial marketing (X). While bound variable in this
watchfulness customer retention (Y).

Watchfulness kind that used descriptive verifikatif, and method that used
explanatory survey with technique systematic random sampling, and sample total
60 respondents. Data analysis technique that used stripe networ (path analysis) by
means of help computer software spss 15.0. Data that used primary data and
secondary with collecting technique passes interview with staff resort, direct
observation to resort&spa Kampung Sampireun Garut, watchfulness inquiry
distribution, and literature study.

Based on hypothesis testing, experiencial marketing has influence towards
customer retention, with the meaning more gooder experiencial marketing so also
customer retention at resort&spa Kampung Sampireun Garut.
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