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ABSTRAK 

 

Kebun Binatang Bandung didirikan pada tahun 1930 oleh Bandung 

Zoological Park (Belanda) dan pada sejak tahun 1965 Bandung Zoological berganti nama 

menjadi Yayasan Marga Satwa Tamansari, yang saat ini merupakan pengelola dari Kebun 

Binatang Bandung. Kebun Binatang Bandung mempunyai fokus untuk menjalankan fungsi 

kebudayaan, fungsi pendidikan & ilmu pengetahuan, fungsi perlindungan & pelestarian 

kekayaan alam, dan fungsi rekreasi. Fokus utama penelitian ini adalah pada strategi 

experiential marketing yang telah dijalankan oleh Kebun Binatang Bandung kepada para 

pengunjungnya. Judul Penelitian ini adalah “Pengaruh Kepuasan Pada Experiential Marketing 

Bandung Terhadap Loyalitas Pengunjung Kebun Binatang Bandung. 

Variabel penelitian dan dimensi-dimensi experiential marketing yang 

digunakan dalam penelitian ini mengacu pada definisi menurut Schmitt (1999:34), dan 

variabel penelitian loyalitas mengacu pada definisi Kotler (2005:18), dan dimensi-dimensi 

yang digunakan mengacu pada definisi menurut Zeitahml & Berry (1996). 

 Penelitian ini menggunakan metode uji hipotesis yang mengacu pada Sekaran 

dan Bougie (2010:108) yaitu mengukur bagaimana variable-variabel bebas / variabel X 

(kepuasan akan experiential marketing Kebun Binatang Bandung) mempengaruhi variable 

terikat / variabel Y  (loyalitas pengunjung) dengan teknik pengumpulan data melalui 

kuesioner, observasi, dan studi pustaka. Sampel yang diambil sebanyak 115 responden dan 

teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dan analisis 

regresi linier berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : 

 Pengunjung puas pada experiential marketing Kebun Binatang Bandung yaitu pada 

dimensi think, act, dan relate, namun antara puas dan tidak puas pada dimensi sense dan 

feel. 

 Pengunjung loyal pada Kebun Binatang Bandung. 

 Dimensi dari X (kepuasan pada experiential marketing) yang berpengaruh secara 

signifikan terhadap variabel Y (loyalitas pengunjung) adalah kepuasan pada sense, feel, 

dan think masing-masing sebesar 0,114, 0,082, dan 0,105 dan bersama-sama sebesar 

90,1%, dan 2  dimensi lain yaitu act dan relate tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel Y (loyalitas pengunjung). 

Saran dari penelitian ini adalah karena kepuasan pada sense, feel, dan act 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pengunjung, maka pengelola Kebun Binatang 

Bandung harus meningkatkan kinerja untuk meningkatkan kepuasan pada sense, feel, dan act. 

Namun, walapun kepuasan act dan relate tidak berpengaruh secara signifikan, pengelola harus 

mengembangkan kinerja pada strategi act dan relate demi mendapatkan citra yang baik pada 

pengunjung.  

 

Kata kunci:  experiential marketing, loyalitas 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Sebagai salah satu negara yang tergabung dalam G20, Indonesia memiliki potensi serta 

kapabilitas untuk bersaing dengan negara-negara lain dalam Masyarakat Ekonomi 

ASEAN (MEA). Dengan berlangsungnya MEA di tahun ini, setiap negara akan 

membuka arus perdagangan barang atau jasa, pasar tenaga kerja profesional, dan 

sektor-sektor kompetisi lainnya. Pemberlakuan MEA merupakan peluang sekaligus 

tantangan: peluang bagi tenaga kepariwisataan Indonesia karena terbuka kesempatan 

yang luas untuk bekerja diseluruh negara anggota ASEAN; tantangan menyangkut 

ketersediaan sumber daya manusia yang profesional. Indonesia memiliki potensi yang 

sangat besar di kawasan Asia Tenggara, dan pariwisata dapat dikatakan sebagai sektor 

unggulan yang menarik bagi banyak pihak dikarenakan saling terbukanya negara-

negara di Asia Tenggara ini. 

Pariwisata dapat dikatakan sebagai sektor unggulan yang menarik bagi 

banyak dunia internasional, hal itu dikarenakan sektor pariwisata dapat menjadi 

penggerak ekonomi ketika suatu negara mengalami perlambatan dalam pertumbuhan 

ekonomi. Sektor pariwisata telah tumbuh menjadi penyumbang pertumbuhan ekonomi 

nasional, hal itu terlihat dari banyak negara di dunia yang menjadikan sektor pariwisata 

menjadi sumber pendapatan nasional utama dan menjadi sektor ekonomi unggulan. 

Sebagai contoh, negara yang mengedepankan sektor pariwisata sebagai sumber utama 

pendapatan nasional adalah Jepang. Jepang adalah negara di Asia yang memiliki 

pertumbuhan di sektor pariwisata yang cukup meningkat jika dibandingkan dengan 

negara Asia lainnya. Pada tahun 2015, Jepang mampu meningkatkan pertumbuhan 

pariwisata hingga 4,4 % (http://lifestyle.liputan6.com/read/2597796/8-negara-yang-

maju-dan-berkembang-dari-sektor-pariwisata dikutip pada 27 november 2016). 

 Indonesia juga memiliki keunggulan-keunggulan yang tidak kalah 

menarik dengan negara-negara lain yang mengedepankan sektor pariwisata. 

Keunggulan utama pariwisata Indonesia adalah Indonesia telah dikaruniai keindahan 

alam, keunikan budaya, dan beragam kesenian tradisional yang sangat berpotensi 

http://lifestyle.liputan6.com/read/2597796/8-negara-yang-maju-dan-berkembang-dari-sektor-pariwisata
http://lifestyle.liputan6.com/read/2597796/8-negara-yang-maju-dan-berkembang-dari-sektor-pariwisata
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untuk dikembangkan. Hal-hal ini membuat sektor pariwisata Indonesia menjadi salah 

satu program kerja utama yang akan dikembangkan dalam pemerintahan Presiden 

Indonesia Joko Widodo dan Wakil Presiden Indonesia Jusuf Kalla. 

Sektor pariwisata telah ditetapkan sebagai salah satu program strategis 

dari lima program strategis pembangunan ekonomi pemerintahan Presiden Indonesia 

Joko Widodo dan Wakil Presiden Indonesia Jusuf Kalla. Kelima program strategis 

tersebut adalah industri, maritim, energi, pangan dan pariwisata (IMEPP). Komitmen 

menjadikan sektor pariwisata menjadi pusat pertumbuhhan ekonomi baru ini tertuang 

dalam RPJMN 2010-2014 terutama dalam pembahasan Rencana Tata Ruang Wilayah 

Nasional dan dalam pembahasan Prioritas Pembangunan Nasional Lainnya di 

Indonesia. Komitmen lainnya ditunjukkan dengan telah disusunnya Peraturan 

Pemerintah Nomor 50 Tahun 2011 tentang Rencana Induk Pembangunan 

Kepariwisataan Nasional (RIPPARNAS), yang di dalamnya memuat visi, misi, tujuan, 

sasaran, dan arah pembangunan kepariwisataan tahun 2010-2025. 

Dalam konferensi pers Bali & Beyond Travel Fair (BBTF) 2016 yang 

digelar di Gedung Sapta Pesona Jakarta pada tanggal 10 Mei 2016, Menteri Pariwisata 

Indonesia Arief Yahya mengemukakan 3 strategi yang digunakan untuk memajukan 

pariwisata Indonesia, tiga strategi tersebut meliputi:  

1. pemasaran;  

2. pengembangan destinasi wisata; dan  

3. pengembangan SDM & Kelembangan. 

Dari sisi Pemasaran, Arief mengutamakan branding, advertising, dan 

selling yang termasuk dalam strategi pemasaran. Arief Yahya menekankan pentingnya 

menguatkan branding pariwisata Indonesia, jika branding baik, maka selling juga akan 

meningkat. Salah satu usaha dari branding activity adalah menciptakan sebuah 

‘experience’ kepada para wisatawan. Destinasi-destinasi wisata di Indonesia 

diharapkan mampu memberikan experience yang berkesan bagi para wisatawan yang 

berkunjung. 

Ada banyak pilihan destinasi wisata yang dapat menciptakan 

experience yang berkesan bersama keluarga dan juga kerabat. Salah satu contoh 

destinasi tersebut adalah kebun binatang. Beberapa contoh kebun binatang yang sukses 

untuk menarik wisatawan nasional dan asing di Indonesia adalah Batu Secret Zoo yang 
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terletak Kota Batu, Jawa Timur. Kota Bandung juga memiliki Kebun Binatang yang 

bernama Kebun Binatang Bandung. 

Kebun Binatang Bandung didirikan pada tahun 1930 oleh Bandung 

Zoological Park (Belanda). Dan Pada saat kedudukan Jepang daerah ini, Bandung 

Zoological Par kurang terkelola, dan pada tahun 1948, dilakukan pemugaran untuk 

mengembalikan Bandung Zoological Park sebagai tempat konservasi flora dan fauna. 

Dan pada tahun 1956, Bandung Zoological Park dibubarkan dan pada 1957 dan 

Bandung Zoological berganti nama menjadi Yayasan Marga Satwa Tamansari. 

Pada Bulan Mei 2016, publik dikejutkan dengan berita tewasnya seekor 

Gajah yang berada dalam konservasi Kebun Binatang Bandung. 

 

Gambar 1. 1  

Gajah Tewas di Kebun Binatang Bandung 

 

              Sumber: http://news.okezone.com (pada 25 September 2016) 

 

Hal tersebut menjadi perhatian penulis dan penulis mengidentifikasi gejala dari sebuah 

masalah yang ada di Kebun Binatang Bandung. Oleh karena itu, Penulis melakukan 

observasi gejala secara langsung di Kebun Binatang Bandung pada tanggal 13 

September 2016 dan juga preliminary research kepada pengunjung yang dilakukan 

dengan membagi kuesioner bauran pemasaran Kebun Binatang Bandung kepada 20 

Kebun Binatang Bandung yang dilakukan secara acak, dan hasilnya peneliti 

menemukan banyak kekurangan dalam hal sarana prasarana yang disediakan oleh 

Kebun Binatang Bandung. Salah satu yang menjadi perhatian peneliti adalah 

https://id.wikipedia.org/wiki/1930
https://id.wikipedia.org/wiki/1948
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pemeliharaan satwa. Salah satu contoh satwa unta yang masih memiliki kandang yang 

sama semenjak unta tersebut lahir sampai besar. Selanjutnya adalah unta yang dapat 

menjangkau area menonton, sehingga sebagai orang tua, salah satu responden tersebut 

merasa takut saat anak-anaknya bermain di area kandang. Dan mereka juga 

berpendapat, belum pernah ada promo / paket wisata yang didapat dari Kebun 

Binatang Bandung, yang ke-3 adalah masih belum puasnya para responden akan 

ukuran Kebun Binatang Bandung yang dirasa masih kecil untuk ukuran kebun 

binatang, sehingga hal ini menjadi perhatian penulis karena pengelolaan yang kurang 

baik dapat menciptakan experience yang negatif pada pengunjung dan juga kegiatan 

pemasaran yang kurang aktif pada masyarakat. 

Dengan demikian, kesuksesan suatu negara dapat bergantung pada 

sektor industri pariwisatanya dalam mengimplementasikan strategi bisnis yang telah 

dirancangkan. Salah satu potensi terbesar dari industri pariwisata adalah Kebun 

Binatang Bandung. Namun, pihak pengelola Kebun Binatang Bandung juga harus 

memperhatikan pemeliharaan satwa, perbaikan infrastruktur, dan restrukturisasi pada 

sumber daya manusia, dan bagaimana menciptakan experience yang efektif dan tepat 

guna sehingga dapat menimbulkan experience yang sangat berkesan bagi wisatawan, 

sehingga Kebun Binatang Bandung mencapai persepsi baik dari wisatawan, dengan 

itu dapat berdampak pada kenaikan pendapatan nasional. Berdasarkan hal-hal tersebut, 

Penulis tertarik untuk meneliti “Pengaruh Kepuasan pada Experiential Marketing 

Terhadap Loyalitas Pengunjung Kebun Binatang Bandung.” 

 

1.2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan fenomena dan fakta yang telah diuraikan dalam latar belakang diatas, 

berikut ini akan dibatasi dan diidentifikasi permasalahan yang akan dibahas dan diuji 

dalam penelitian, yaitu sebagai berikut. 

1. Bagaimana kepuasan pada experiential marketing pengunjung Kebun Binatang 

Bandung? 

2. Bagaimana loyalitas pengunjung Kebun Binatang Bandung? 

3. Bagaimana pengaruh Kepuasan pada experiential marketing terhadap loyalitas 

pengunjung Kebun Binatang Bandung? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Melalui penelitian ini penulis berharap untuk dapat mengetahui hal-hal sebagai 

berikut: 

1. Mengetahui bagaimana kepuasan pada experiential marketing pengunjung Kebun 

Binatang Bandung. 

2. Mengetahui bagaimana loyalitas pengunjung Kebun Binatang Bandung. 

3. Mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan pada experiential marketing terhadap 

loyalitas pengunjung Kebun Binatang Bandung. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1. Bagi penulis 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memperluas dan memperdalam pengetahuan 

dan wawasan penulis, serta mengetahui sejauh mana teori-teori yang sudah 

dipelajari sesuai dengan praktik yang ada di lapangan. 

2. Bagi Pengelola Kebun Binatang Bandung  

Diharapkan hasil penelitian ini bisa menjadi sumber yang berguna sebagai alat 

untuk mengukur/mengevaluasi strategi experiential marketing yang sudah 

dijalankan oleh pengelola Kebun Binatang Bandung. Sehingga bila masih ada 

kekurangan bisa dilakukan perbaikan dan peningkatan dalam pengelolaanya di 

masa mendatang. 

3. Bagi akademisi dan pihak lain 

Diharapkan hasil penelitian ini bisa menjadi sumber informasi dan pembelajaran 

berharga untuk mendalami ilmu manajemen pemasaran khususnya experiential 

marketing, kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan, sehingga dapat menjadi 

bahan pustaka yang berguna. 

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Menurut Presiden Jokowi pada tahun 2019, target kunjungan wisatawan asing ke 

Indonesia harus mencapai 20 juta orang. Oleh karena itu, Menteri Pariwisata Indonesia 

Arief Yahya mengemukakan 3 strategi yang digunakan untuk memajukan pariwisata 

Indonesia, Arief Yahya mengungkapkan tiga strategi tersebut meliputi:  
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1. pemasaran;  

2. pengembangan destinasi wisata; dan 

3. pengembangan SDM & kelembangan. 

 

Strategi Pemasaran Dalam Pariwisata Berbagai destinasi wisata yang dimiliki oleh 

daerah destinasi wisata di tanah air, baik di daerah yang sudah maju maupun yang 

kurang berkembang kepariwisatannya adalah modal dasar pengembangan 

kepariwisataan Indonesia, namun mengandalkan kekayaan alam, budaya dan kesenian 

saja belum cukup untuk mendongkrak angka kunjungan wisatawan, diperlukan 

langkah strategis untuk memasarkan dan merancang pola pengembangan pariwisata 

yang berorientasi pada kepuasan konsumen. 

Smilansky (2009:1) menyatakan bahwa “People talk about experiences 

every day because life is ultimately an amalgamation of daily experiences. Experiences 

are real. They are true life”. Konsumen berpendapat bahwa hidup itu adalah gabungan 

dari pengalaman, sehingga setiap kegiatan yang dilakukan oleh konsumen termasuk 

mengkonsumsi produk atau jasa merupakan pengalaman, apabila pengalaman tersebut 

mengesankan maka konsumen tidak segan untuk mengkonsumsi barang atau jasa 

tersebut untuk kesekian kalinya.  

Menurut Schmitt (1999:63), strategi dalam menciptakan experience 

kepada pelangggan dilakukan dengan melihat 2 aspek yaitu Strategic Experiential 

Marketing (SEMs) yang adalah pendukung bagi Experiential Marketing dan 

Experience Provider (ExPros) yang merupakan alat untuk menciptakan experience 

tersebut. Stretegic Experiential Marketing (SEMs) terdiri dari: 

1. Sense marketing  

Merupakan tipe experience yang muncul untuk menciptakan experience panca 

indera melalui mata, telinga, kulit, lidah dan hidung. Pada saat konsumen datang 

ke kebun binatang, mata melihat desain layout yang menarik, hidung mencium 

aroma, telinga mendengar suara binatang dan musik, dan kulit merasakan 

kesejukan udara. Pada dasarnya sense marketing yang diciptakan oleh pelaku 

usaha dapat berpengaruh positif maupun negative terhadap loyalitas. Mungkin saja 

suatu produk dan jasa yang ditawarkan oleh produsen tidak sesuai dengan selera 
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konsumen atau mungkin juga konsumen menjadi sangat loyal, dan akhirnya harga 

yang ditawarkan oleh produsen tidak menjadi masalah bagi konsumen.  

2. Feel marketing  

Feel marketing merupakan bagian yang sangat penting dalam strategi experiential 

marketing. Feel dapat dilakukan dengan servis dan layanan yang bagus, serta 

keramahan pelayan. Agar konsumen mendapatkan feel yang kuat terhadap suatu 

produk atau jasa, maka produsen harus mampu memperhitungkan kondisi 

konsumen dalam arti memperhitungkan perasaan yang dirasakan konsumen. 

Kebanyakan konsumen akan menjadi konsumen apabila mereka merasa cocok 

terhadap produk atau jasa yang ditawarkan, untuk itu diperlukan waktu yang tepat 

yaitu pada waktu konsumen dalam keadaan good mood sehingga produk dan jasa 

tersebut benar – benar mampu memberikan memorable experience sehingga 

berdampak positif terhadap loyalitas konsumen. Pelayanan yang memuaskan 

sangat diperlukan termasuk didalamnya keramahan dan sopan santun petugas 

kebun binatang, pelayanan yang tepat waktu, dan sikap simpatik yang membuat 

pengunjung merasa puas sehingga mendorong pengunjung untuk melakukan 

kunjungan ulang. 

3.  Think marketing  

Tujuan dari think marketing adalah untuk mempengaruhi konsumen agar terlibat 

dalam pemikiran yang kreatif dan menciptakan kesadaran melalui proses berfikir 

yang berdampak pada evaluasi ulang terhadap perusahaan, produk dan jasanya. 

4.  Act marketing  

Act marketing dibuat untuk menciptakan experience konsumen dalam 

hubungannya dengan physical body, lifestyle, dan interaksi dengan orang lain. Act 

marketing ini memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Ketika 

act marketing mampu mempengaruhi perilaku dan gaya hidup konsumen maka 

akan berdampak positif terhadap loyalitas konsumen karena konsumen merasa 

produk atau jasa tersebut sesuai dengan gaya hidupnya. Sebaliknya ketika 

konsumen tidak merasa bahwa produk atau jasa tersebut sesuai dengan gaya 

hidupnya maka akan berdampak negatif terhadap loyalitas konsumen. 
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5. Relate marketing  

Relate marketing menggabungkan aspek sense, feel, think, dan act dengan maksud 

untuk mengaitkan individu dengan apa yang diluar dirinya dan 

mengimplementasikan hubungan antara orang lain dan kelompok sosial sehingga 

mereka bisa merasa bangga dan diterima dikomunitasnya. Relate marketing dapat 

memberikan pengaruh yang positif atau negatif terhadap loyalitas konsumen. 

Ketika relate marketing mampu membuat konsumen masuk dalam komunitas serta 

merasa bangga dan diterima maka akan memberikan pengaruh positif terhadap 

loyalitas konsumen tetapi ketika relate marketing tidak berhasil mengkaitkan 

individu dengan apa yang ada diluar dirinya maka konsumen tersebut tidak akan 

mungkin loyal dan memberikan dampak yang negatif. Perusahaan dapat 

menciptakan relate antara konsumennya dengan kontak langsung baik telepon 

maupun kontak fisik, diterima menjadi salah satu bagian dalam kelompok tersebut 

atau menjadi member sehingga membuat konsumen menjadi senang atau tidak 

segan untuk datang kembali. Sebaliknya bila hal tersebut tidak terjadi dalam arti 

konsumen merasa terabaikan, maka konsumen akan berfikir ulang untuk datang 

kembali. 

 

Sedangkan untuk ExPros mencakup: 

1. Communication 

Mencakup iklan, Public relation, annual report, brosur. 

2. Visual/verbal identity 

Merupakan inti (identitas korporasi). Mencakup logo dan papan nama. 

3. Product presence  

Mencakup kemasan dan penampakan produk secara fisik, juga karakter merek 

yang digunakan sebagai bagian dari pembungkusan serta poin dari material 

penjualan 

4. Co-branding 

Yaitu marketing event dan sponsorship, aliansi dari partnership, perizinan 

penempatan produk dan suatu film, kerjasama kampanye dan tipe lain dari 

pengaturan kerjasama. 
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5. Spatial environment 

Meliputi gedung, perkantoran, gudang, retail, ruangan public serta trade booth. 

6. Website and electronical media 

Penggunakaan internet yang dapat merubah kebiasaan manusia dalam 

berkomunikasi, interaksi, maupun experience bertransaksi  

7. People 

Merupakan Ex-Pros yang paling kuat. Mencakup sales people perusahaan, 

penyedia jasa, penyedia pelayanan konsumen dan yang berkaitan dengan sebuah 

perasaan atau suatu merek. 

 

Dengan asumsi “By creating superior customer value, the firm creates highly satisfied 

customer who stay loyal dan buy more.” Kotler (2012:44), disimpulan bahwa dengan 

menerapkan strategi experiential marketing maka dapat menciptakan value yang 

dengan itu akan menciptakan loyalitas konsumen dan juga konsumen akan membeli 

secara terus menerus. 

Dalam Journal of Marketing vol.60 no.2 (Zeitahml & Berry, 1996) 

dikemukakan indikator loyalitas yang kuat adalah: 

1. Say positive things  

Adalah mengatakan hal-hal yang positif tentang produk yang telah dikonsumsi.  

2. Recommend friend 

Merekomendasikan produk yang telah dikonsumsi kepada teman.  

3. Continue purchasing  

Melakukan pembelian secara terus menerus terhadap produk yang telah 

dikonsumsi. 
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Berdasarkan hal-hal diatas, dapat disimpulkan hipotesis pada penelitian 

ini adalah semakin positif kepuasan akan experiential marketing yang diterima, maka 

semakin positif loyalitas pada Kebun Binatang Bandung. 

 

Gambar 1. 2  

Model Konseptual 

 

 

         

      Sumber: peneliti 
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