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ABSTRAK 

Nama : M. Faris Rahma  

NIM : 2012113104 

Judul   : Analisis Experiental marketing pada KSPP SM NU Cabang Kedungwuni 

Experiential Marketing merupakan Perilaku, hubungan dan komunikasi pemasar 

dalam memasarkan produk merupakan kunci sukses dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah. Hubungan yang baik antara nasabah dengan pemasar akan meningkatkan 

transaksi, maka kepuasan nasabah merupakan point penting dalam loyalitas nasabah 

yang harus selalu di pegang oleh para pemasar. 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu Bagaimana penerapan 

experiental marketing di KSPP Syari’ah SM NU Cabang Kedungwuni dan tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui dampak penerapan experiental marketing 

padaKSPP Syari’ah SM NU Cabang Kedungwuni. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif, Data-data yang digunakan 

dalam penelitian ini diperoleh melalui studi lapangan dengan cara mencatat dan 

mengumpulkan berbagai data dan informasi yang ditemukan dilapangan. Data yang 

diperoleh adalah data primer dan sekunder. Sedangkan metode pengumpulan data 

menggunakan  cara yang pertama observasi dengan cara menagamati proses 

pemasaran pada nasabah,  yang kedua wawancara dalam hal ini akan melawawancarai 

kepala cabang dari KSSP SM NU Cabang kedungwuni dan ketiga dokumentasi yaitu 

dengan mengumpulkan dari berbagai sumber seperti buku dan brosur. Metode analisis 

data menggunakan metode analasisi deskriptif. 

Dari analisa yang dilakukan bahwa experiential marketing yang dilakukan oleh 

KSSP SM NU Cabang kedungwuni memberikan dampak baik bagi pihak KSSP SM 

NU Cabang kedungwuni diantaranya nasabah menjadi loyal artinya nasabah memiliki 

kesetiaan terhadap produk dari KSSP SM NU Cabang kedungwuni 

Kata kunci : marketing, experiential marketing, KSPPS SM NU Cabang 

Kedungwuni 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Manajemen pemasaran merupakan seni dan ilmu untuk memilih pasar 

sasaran serta mendapatkan, mempertahankan, dan menambah jumlah pelanggan 

melalui penciptaan,penyampaian dan pengkomunikasian nilai pelanggan yang 

unggul.
1
Kegiatan pemasaran selalu ada dalam setiap usaha yang berorientasi 

profit maupun usaha-usaha sosial. Hanya saja sebagian pelaku pemasaran tidak 

ataupun belum mengerti ilmu pemasaran, tetapi sebenarnya mereka telah 

melakukan usaha-usaha koperasi. 

Pemasaran adalah proses di mana perusahaan menciptakan nilai bagi 

pelanggan dan membangun hubungan pelanggan yang kuat untuk menangkap 

kembali nilai dari pelanggan.Pentingnya pemasaran dilakukan dalam rangka 

memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat akan suatu produk atau jasa. 

Pemasaran menjadi semakin penting dengan semakin meningkatnya pengetahuan 

masyarakat. 

Dalam perusahaan bisnis, pemasaran menghasilkan pendapatan yang 

dikelola oleh orang-orang keuangan dan kemudian didayagunakan oleh orang-

orang produksi untuk menciptakan produk ataupun jasa. Tantangan bagi pemasar 

                                                           
1
 Kotler Philip, alih bahasa Molan Benyamin, penyunting Sarwiji Bambang, Manajemen 

Pemasaran, Edisi 11, Jakarta: Indeks, 2005, hal 11 
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adalah menghasilkan pendapatan dengan memenuhi keinginan para konsumen 

pada tingkat laba tertentu tanpa melupakan tanggung jawab sosial. 

Konsep pemasaran menegaskan bahwa kunci untuk mencapai sasaran 

organisasi adalah perusahaan harus lebih efektif dibandingkan para pesaingnya. 

Perusahaan-perusahaan akan berhasil secara gemilang apabila mereka secara 

cermat memilih (sejumlah) pasar sasarannya dan mempersiapkan program 

pemasaran yang di rancang khusus untuk masing-masih pasar 

tersebut.
2
Perusahaan yang sudah mementukan sistem pemasarannya dan telah 

menganalisa pekerjaan pemasar akan mencoba membandingkan hasilnya dengan 

pihak pesaing.  

Kecenderungan yang terjadi saat ini suatu perusahaan dapat 

mengidentifikasi pasar sasaran, namun gagal memahami kebutuhan 

pelanggannya
3
.Melihat hal tersebut, seharusnya kegiatan pemasaran sudah tidak 

lagi hanya ditujukan untuk pertukaran atau transaksi yang terjadi sekali saja, tetapi 

sudah mulai mengarah pada pertukaran yang terus menerus dan 

berkesinambungan. 

Tujuan pemasaran adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa puas. 

Kualitas pemasaran yang unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan 

nasabah dan akan memberikan banyak manfaat.  

                                                           
2
 Kotler Philip, alih bahasa Molan Benyamin, penyunting Sarwiji Bambang, Manajemen 

Pemasaran, Edisi 11, Jakarta: Indeks, 2005, hal 22 dan 23 
3
 Abdullah Tamrin dan Tantri Francis, Manajemen Pemasaran, Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 

2012, hal.31 
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Seorang pemasar harus hati-hati dalam menentukan pendekatan yang akan 

dipilihnya karena masing-masing pendekatan mempunyai dampak yang berbeda. 

Dengan pilihan pendekatan yang tepat atas produk dan jasa yang dijual, pelanggan 

akan memperoleh pengalaman seperti yang diharapkan pemasarnya. 

Jika pada masa lalu proses pemasaran berakhir ketika transaksi jual beli 

telah terjadi, dimana barang berpindah kepemilikan dari penjual ke pembeli, maka 

sekarang banyak pemasaran yang menganut relationship marketing yang 

berpandangan bahwa pemasaran seharusnya memberikan perhatian pada transaksi 

yang sedang berlangsung dan memanfaatkannya sebagai dasar untuk hubungan 

pemasaran yang berkelanjutan di masa depan. Dengan demikian sebenarnya yang 

penting pada masa sekarang adalah bagaimana menciptakan loyalitas nasabah. 

Strategi pemasaran yang diperlukan adalah menciptakan persepsi positif 

pada konsumen, hal ini dapat dilakukan dengan cara menciptakan nilai emosional 

terhadapsebuah produk/merek yang akan menimbulkan rasa kepemilikan sehingga 

konsumen bersedia membayar.
4
 

Tanpa memperdulikan produk atau jasa yang dijual, seorang pemasar perlu 

memberikan pengalaman yang tidak terlupakan bagi pelanggannya, karena hal 

inilah yang sangat mereka hargai. Konsep pemasaran yang memberikan 

pengalaman unik kepada pelanggan sudah dikenal dengan istilah experietal 

marketing. Konsep ini berusaha menghadirkan pengalaman yang unik, positif dan 

mengesankan kepada konsumen. Dengan demikian, konsumen akan merasa 

                                                           
4
 Rinda Asytuti., Isu Isu Kontemporer: Lembaga Keuangan Mikro Syariah di Indonesia, 

Pekalongan: Duta Media Utama, 2015, hal 190. 
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terkesan dan pengalaman selama menikmati produk perusahaan ini akan tertanam 

dalam benak mereka. Sehingga nantinya konsumen tidak hanya akan loyal tapi 

juga menyebarkan informasi mengenai produk perusahaan secaraword of mouth. 

Mengacu  pada  kondisi  saat  ini  maka digunakanlah  suatu  bentuk  

pemasaran  yang mencoba  menganalisis  konsumen  dengan menggunakan  

model-model  psikologis  dalam menganalisis  perilaku  konsumen  yaitu 

experiental  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. 

Dalam bukunya Schmitt menyatakan bahwa pengalaman pelanggan yang 

terpuaskan akan memberikan efek pada loyalitas dan kesadaran pelanggan 

terhadap merek yang nantinya mampu memberikan efek non rasionalitas 

pelanggan untuk membelinya. 

Pada dasarnya penjualan suatu perusahaan berasal dari dua kelompok, yaitu 

pelanggan baru dan pelanggan lama yang membeli ulang. Diperkirakan bahwa 

biaya untuk menark pelanggan baru bisa mencapai lima kali lipat dibandingkan 

dengan biaya untuk menyenangkan pelanggan yang sudah ada. Dan biaya 

mungkin hingga enam belas kali lipat untuk membawa pelanggan baru sampai ke 
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level kemampuan menghasilkan laba yang sama seperti pelanggan yang hilang.
5
 

Dengan demikian mempertahankan pelanggan (costumer retention) itu jauh lebih 

penting dari peda menarik pelanggan baru (costumer attraction). Kunci pemasaran 

profesional adalah memenuhi apa yang sebenarnya diperlukan pelanggan lebih 

baik dari pesaingnya, itulah salah satu tujuan dari experiental marketing.
6
 

Masyarakat, sebagai konsumen, tentu selalu mengharapkan adanya 

pelayanan yang baik dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginannya, dengan 

berkembangnya ekonomi, teknologi dan daya pikir masyarakat konsumen pasti 

menyadari bahwa diri ini mempunyai hak untuk mendapatkan pelayanan yang 

baik serta biaya yang dikeluarkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

harus sesuai dengan yang diharapkan, sehingga dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan tersebut harus diiringi oleh tingkat kepuasan.  

Memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan tidaklah mudah. Beberapa 

pelanggan tidak mengetahui kebutuhan dan keinginannya atau mereka tidak 

mampu mengutarakannya. Untuk mengatasi hal tersebut diperlukan pemasar yang 

tanggap, antisipatif dan kreatif.
7
 

Koperasi maupun seorang pemasar harus dapat melebihi harapan nasabah, 

dengan:
8
Memahami jenis-jenis harapan, mengetahui harapan dari nasabah, 

mengetahui dampak di masa datang atas pelebihan harapan saat ini, 

                                                           
5
 Kotler Philip, alih bahasa Molan Benyamin, penyunting Sarwiji Bambang, Manajemen 

Pemasaran, Edisi 11, Jakarta: Indeks, 2005, hal 25 
6
 Abdullah Tamrin dan Tantri Francis, Manajemen Pemasaran, Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 

2012, hal.32 
7
 Abdullah Tamrin dan Tantri Francis, Manajemen Pemasaran, Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 

2012, hal.6 
8
 Imam Sentot W., Manajemen Pemasaran Bank, Yogyakarta: Graha Ilmu,2013, hal 156 
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mendemonstrasikan pemahaman tentang harapan-harapan nasabah, kewajiban atas 

dimensi penyerahan, tidak banyak janji dan banyak memberi, layanan yang tidak 

biasa adalah keunikan, bukan layanan standar. 

Secara keseluruhan, KSPPS SM NU Cabagng Kedungwuni menganggap 

pengalaman konsumen merupakan aspek yang paling dominan dalam 

menciptakan rasa kepercayaan karena melalui pengalaman akan dijadikan proses 

pembelajaran yang dikemudian hari akan terbangunnya hubungan, pemikiran dan 

pengambilan kesimpulan yang lebih relevan. 

Kepercayaankonsumenhanya dapat diperoleh bila seorang pemasar dapat 

menciptakan dan mempertahankan hubungan emosional yang positif dengan para 

konsumennya. Hubungan emosional yang positif ini dapat dibangun dalam 

jangkawaktu yang tidak pendek sehingga pemasar harus melakukan secara 

konsisten dan persisten.
9
 

Perilaku, hubungan dan komunikasi pemasar dalam memasarkan produk 

merupakan kunci sukses dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Hubungan yang 

baik antara nasabah dengan pemasar akan meningkatkan transaksi, maka 

kepuasan nasabah merupakan point penting dalam loyalitas nasabah yang harus 

selalu di pegang oleh para pemasar. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka penulis bermaksud untuk 

melakukan pengamatan dengan judul “Analisis Experiental marketingpada 

KSPP SM NU Cabang Kedungwuni”. 

                                                           
9
 Ferrinadewi Erna, Merk dan Psikologi Konsumen, Yogyakarta: Graha Ilmu, 2008, hal150. 

P
er

p
u

st
ak

aa
n

 IA
IN

 P
ek

al
o

n
g

an
   

   
   

   
P

er
p

u
st

ak
aa

n
 IA

IN
 P

ek
al

o
n

g
an



7 
 

 
 

B. Rumusan Masalah 

1. Apa dampak penerapan experiental marketing padaKSPP Syari’ah 

SM NU Cabang Kedungwuni? 

C. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujun Penelitian 

a. Untuk mengetahui bagaimana sistem experiental marketingdi 

KSPP Syariah SM NU Cabang Kedungwuni 

b. Untuk menjelaskan hasil experiental marketing yang ada di KSPP 

Syariah SM NU Cabang Kedungwuni 

2. Kegunaan Penelitian 

a. Secara Teoritis 

Untuk menambah pengetahuan kegiatan yang dilakukan KSPP 

Syariah SM NU Cabang Kedungwuni tentang  sistem Experiental 

marketing  dan  untuk menekuni  serta mempersiapkan  diri  

dalam  dunia  koperasi  pada umumnya,  lembaga  keuangan  

syariah  pada  khususnya  serta mengembangkan  pemikiran  

maupun  pengetahuan  yang  sesuai dengan jurusan yang 

diambilnya. 
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b. Secara Praktis 

Dapat memberikan informasi dan sumbangan pemikiran bagi 

semua pihak-pihak yang terkait baik calon praktisi, maupun 

nasabah dan masyarakat   secara efektif. 

D. Penegasan Istilah 

Untuk memperjelas  dan  agar  tidak  terjadi  kesalahpahaman, maka  di 

bawah  ini  penulis  akan  mempertegas  beberapa  istilah  yang  tercantum dalam 

judul penelitian. 

1. Analisis  adalah  penyelidikan  terhadap  peristiwa  (karangan, 

perbuatan  dan  sebagainya)  untuk  mengetahui  keadaan  yang 

sebenarnya.
10

 

2. Experiental marketing adalah suatu usaha yang digunakan oleh 

perusahaan atau pemasar untuk mengemas produk sehingga mampu 

menawarkan pengalaman emosi hingga menyentuh hati dan perasaan 

konsumen.
11

 

E. Kerangka Teori 

Experience secara harfiah dapat diartikan sebagai pengalaman. Menurut 

Schmitt “Experiences are private events that occur in response to some 

stimulation (e.g. as provided by marketing effortsbefore and after purchase)” yang 

berarti pengalaman merupakan peristiwa-peristiwa pribadi yang terjadi 

                                                           
10

 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Jakarta, 2002. 
11

 Rinda Asytuti., Isu Isu Kontemporer: Lembaga Keuangan Mikro Syariah di Indonesia, 

Pekalongan: Duta Media Utama, 2015, hal 92 
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dikarenakan adanya stimulus tertentu. Sedangkan marketing menurut Kotler 

“Marketing is about identifying and meeting human and social needs. One of the 

shortest good definitions of marketing is ‘meeting needs profitably’”.
12

 

Dalam konsep Schmitt, experiental marketing adalah suatu usaha yang 

digunakan oleh perusahaan atau pemasar untuk mengemas produk sehingga 

mampu menawarkan pengalaman emosi hingga menyentuh hati dan perasaan 

konsumen. 

Konsep experiental marketing menurut beberapa peneliti merupakan 

konsep pemasaran yang ampuh untuk meningkankan jumlah dan loyalitas 

nasabah. Terutama untuk nasabah mikro yang memiliki karakteristik tersendiri. 

Nasabah mikro biasanya tidak begitu memperhitungkan suku bunga, mereka lebih 

mengedepankan bagaimana lembaga keuangan dalam memperlakukan, melakukan 

pendampingan terhadap keinginan dan kemudahan yang di dapat oleh nasabah 

tersebut. 

Sebagai pendekatan yang unik untuk tugas pemasaran barang dan jasa, 

experiental marketing merupakan konsep yang mengintegrasikan unsur-unsur 

emosi, logika, dan proses pemikiran umum untuk menghubungkan dengan 

konsumen. Tujuan dari experiental marketing adalah untuk membangun 

hubungan sedemikian rupa sehingga konsumen merespon penawaran produk 

didasarkan pada tingkat respons emosional dan rasional. 

                                                           
12

Kotler Philip, alih bahasa Molan Benyamin, penyunting Sarwiji Bambang, Manajemen 

Pemasaran,Edisi 11, Jakarta: Indeks, 2005, hal.6 
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Experiental marketing juga digunakan sebagai sarana untuk membangun 

brand equity. Brand equity mencakup interaksi gaya hidup pelanggan yang tidak 

dapat dipisahkan. Pemasar perlu mengkomunikasikan asosiasi, minat, gaya hidup 

dari produk dan jasa yang dijual dalam kontek sosial yang luas serta dalam ikatan 

emosi yang kuat. 

Experiental marketing bagi Schmitt dapat di ukur dengan menggunakan 

lima faktor utama, yaitu: (a) sense/sensory experience, (b) feel/affective 

experience, (c) think/creative cognitive experience, (d) act/phsical experience and 

entitle lifestyle, (e) relate/social identity experience 

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

membuat  experiental marketing  berbeda  dengan  konsep  tradisional. Sense 

ditujukan terhadap rasa dengan tujuan untuk menciptakan 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. 

Ada beberapa manfaat yang dapat diterima dan dirasakan suatu badan 

usaha menurut pandangan Schmitt apabila menerapkanexperiental marketing 

antara lain: (a) untuk membangkitkan kembali merek yang sedang merosot, (b) 

untuk membedakan satu produk dengan produk pesaing, (c) untuk menciptakan 
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citra dan identitas sebuah perusahaan, (d) untuk mempromosikan inovasi, (e) 

untuk membujuk percobaan, pembelian dan loyalitas konsumen. 

Experiental  marketing  mencoba menggeser  pendekatan  pemasaran  

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

bertumpu  pada  feature  dan  benefit. Padaexperiental  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  

membuat pelanggan  mengulang  kembali  pengalamannya dan  bahkan mau 

mengeluarkan  uang  lebih  untuk menikmati  pengalaman  baru  menggunakan 

fasilitas lain yang ditawarkan perusahaan. 
13

 

Penciptaan pengalaman konsumen dengan menggunakan  experiental  

marketing  diharapkan dapat menciptakan  loyalitas  pelanggan.  Tuntutan 

konsumen  yang menginginkan  pengalaman  lebih ketika menggunakan  suatu  

produk  atau  jasa  juga harus dipertimbangkan  oleh  pemasar  agar konsumen  

memiliki  ikatan  emosional  dengan produk  atau  jasa  tersebut  dan  akan  sulit  

untuk berpindah ke produk lain. 

Menurut  Kotler,  loyalitas pelanggan  adalah  suatu  pembelian  ulang  

yang dilakukan  oleh  seorang  pelanggan  karena komitmen  pada  suatu  merek  

atau  perusahaan. Loyalitas  secara  harfiah  diartikan  sebagai kesetiaan,  yaitu  

kesetiaan  seseorang  terhadap suatu  objek.  Sikap  loyalitas  pelanggan  akan 

                                                           
13

Riza Saraswati, Zainul Arifin, Edy Yulianto.“Pengaruh Experiental Marketing Terhadap 

Loyalitas”. Malang: Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya. 
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terbentuk  karena  adanya  pengalaman  pelanggan setelah  merasa  puas  dengan  

produk  yang  telah digunakan baik itu melalui kesan kualitas, asosiasi atau nama 

yang terkenal. 

Loyalitas  berarti  kemampuan  perusahaan  memposisikan  produknya  di  

benak pelanggan,  di  mana  perusahaan  berusaha  menganggap  

nasabah/pelanggan  sebagaimitranya  dengan  cara memantapkan  keyakinan  

nasabah,  selalu  berinteraksi,  bila  perlu mengembangkan, demi kemajuan 

bersama. Sedangkan yang dimaksud dengan  nasabah/pelanggan  yang  loyal  atau  

setia  adalah  seseorang  yang  melakukan pembelian  ulang  dari  perusahaan  

yang  sama, memberitahukan  ke  konsumen  yang  lain yang  potensial  dari 

mulut  ke mulut  dan menjadi  penangkal  serangan  dari  pesaingnya .  Sehingga  

dapatlah  dikatakan  bahwa  keberhasilan  suatu perusahaan sangatlah ditentukan 

oleh retensi pelanggannya. 

Experiental Marketing dalam koperasi sangat berhubungan erat dengan 

kepuasan nasabah, kepuasan nasabah di tentukan oleh persepsi nasabah atas 

produk atau jasa yang memenuhi harapan nasabah. Dari kepuasan yang di dapat 

oleh pelanggan/nasabah secara tidak langsung itu akan meningkatkan loyalitas 

nasabah dari pindahnya ke produk/jasa lain. 

Pendekatan eksperiental marketing memberikan penekanan kepada 

pemuasan pengalaman  nasabah  terhadap  produk  koperasi  syariah.  Sehingga  

akan  tercipta keyakinan  dan  penilaian,  kinerja  produk  dan  citra  sekaligus  

pelayanan  sebuah  koperasi syariah  yang  diterima  nasabah.  Pemuasan  
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Nasabah  akan  melahirkan  sebuah  harapan nasabah yang berkaitan dengan 

segala aspek operasionalisasi perusahaan koperasi.
14

 

Pemenuhan  harapan  yang melahirkan  kepuasan  nasabah  terhadap  

produk  dan pelayanan  koperasi  syariah  akan  melahirkan  loyalitas  nasabah  

terhadap  koperasi.  Loyalitas memberikan  value added bagi perusahaan untuk 

mengembangkan usaha dan produknya, sehingga akan mendorong kemajuan 

perusahaan. 

Teori  Experiental  Marketing  membahas dua  pendekatan  yaitu  

Strategic  Experiental Modules  (SEMs)  dan  Experience  Providers (ExPros),  

dimana  SEMs  mencakup  lima  aspek yang  telah  disebutkan,  sedangkan  

ExPros mencakup  Communication  (Komunikasi),  Visual Identity  (Identitas  

Visual),  Product  Presence (Kehadiran  Produk),  Co-Branding  (Kerjasama), 

Spatial  Environment  (Lingkungan),  Website, People (Penjual).
15

 

Experiental marketing sangat tepat diterapkan dalam bisnis jasa, dimana 

bisnis jasa merupakan bisnis yang berdasarkan asas kepercayaan sehingga 

masalah kualitas layanan menjadi faktor yang sangat penting menentukan 

keberhasilan bisnis ini. Kesetiaan nasabah menjadi penting, tidak hanya dalam 

jangka pendek, tetapi keunggulan bersaing yang berkelanjutan karena kesetiaan 

nasabah memiliki nilai strategik bagi sebuah perusahaan. Dalam berbagai literatur 

pemasaran menyebutkan bahwa kesetiaan nasabah memiliki nilai strategik bagi 

                                                           
14

Rinda  Asytuti, Isu Isu Kontemporer: Lembaga Keuangan Mikro Syariah di Indonesia, 

Pekalongan: Duta Media Utama, 2015, hal 91. 
15

Schmitt, Bernd H.,Experiental Marketing: How  to  Get  Customers  to  Sense,  Feel, Think, Act, 

and Relate to Your Company and Brands, New York: The Free Press, 1999, hal.70 
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perusahaan, antara lain: (a) mengurangi biaya pemasaran, (b) menarik nasabah 

baru, (c) memiliki waktu untuk merespons ancaman dari pesaing, (d) trade 

leverage. 

Sedangkan menurut Griffin mengemukakan  beberapa keuntungan  yang  

dapat  diperoleh  perusahaan apabila  memiliki  pelanggan  yang  loyal,  antara 

lain:
16

 

1. Biaya  pemasaran  menjadi  berkurang  (biaya pengambilalihan  

pelanggan  lebih  tinggi daripada biaya mempertahankan pelanggan).  

2. Biaya  transaksi menjadi  lebih  rendah,  seperti negosiasi kontrak dan 

pemrosesan order.  

3. Biaya  perputaran  pelanggan  (customer turnover)  menjadi  

berkurang  (lebih  sedikit pelanggan hilang yang harus digantikan).  

4. Keberhasilan  cross-selling  menjadi meningkat,  menyebabkan  

pangsa  pelanggan yang lebih besar.  

5. Pemberitaan  dari  mulut  ke  mulut  menjadi lebih  positif,  dengan  

asumsi  pelanggan  yang loyal juga merasa puas.  

6. Biaya  kegagalan  menjadi  menurun (pengurangan pengerjaan ulang, 

klaim garansi dan sebagainya). 

 

 

                                                           
16

Griffin,  Jill.  2005.  Customer  Loyalty,Menumbuhkan  dan  MempertahankanKesetiaan  

Pelanggan.  Diterjemahkanoleh Dwi K. Yahya. Jakarta: Erlangga. 
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F. Sistematika Penulisan 

Untuk mendapatkan gambaran dari informasi secara jelas, penulis akan 

menguraikan sistematika pembahasannya yaitu: 

BAB I, yaitu Pendahuluan. Pada bab ini berisi latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, penegasan istilah, kerangka teori, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II, yaitu landasan teori. Berisi tentang uraian teoritis tentang 

permasalahan yang akan dibahas sehingga diharapkan pembaca mampu 

memahami maksud dari permasalahan tersebut. 

BAB III, pada bab ini berisi tentang metode penelitian yang digunakan 

oleh penulis. 

BAB IV, Pada bab ini berisi tentang tentang gambaran umum KSPP 

Syariah Cabang Kedungwuni dan mengemukakan hasil penelitian. 

BAB V, yaitu penutup berisi tentang kesimpulan dan saran-saran. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai analisis experiential 

marketing pada KSPP SYARIAH SM NU Cabang Kedungwuni, maka penulis 

dapat menarik kesimpulan bahwa : 

1. Experiential marketing yang dilakukan oleh KSPP SYARIAH SM NU 

Cabang Kedungwuni sudah sesuai dengan lima nilai yaitu sense, feel, 

think, act, dan relate. 

2. Experiential marketing yang dilakukan oleh KSPP SYARIAH SM NU 

Cabang Kedungwuni kepada nasabah diantaranya : 

a. Senantiasa memberikan pelayanan yang baik kepada 

nasabah 

b. Mengucapkan selamat pada hari ulang tahun nasabah 

c. Mengundang nasabah saat peluncuran produk 

d. Melakukan penawaran kepada nasabah untuk 

mendapatkan kredit yang lebih murah 

3. Experiential marketing juga berdampak bagi pihak pelayanan yang 

baik bagi pihak KSPP SYARIAH SM NU Cabang Kedungwuni, 

diantaranya : 

a. Meningkatkan jumlah nasabah baru 

b. Mempertahankan loyalitas nasabah 
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c. Meningkatkan kinerja keuangan 

d. Menciptakan cintra baik perusahaan 

B. Saran 

Setelah penulis melakukan penelitian, menganalisis dan 

menyimpulkan, maka ada beberapa saran yang penulis ajukan, yaitu sebagai 

berikut : 

1. Perlu kepekaan terhadap keinginan nasabah, karena setiap nasabah 

pasti menginginkan fasilitas dan bentuk pelayanan yang lebih dari 

lembaga keuangan, setelah itu berusaha mempertahankan fasilitas dan 

bentuk pelayanan yang telah diberikan tersebut, tanpa mengecewakan 

nasabah. 

2. Perlu kepekaan terhadap pesaing, karena pesaing merupakan 

pandangan kita untuk menjadi lebih baik dari mereka. Dengan 

memperhatikan pesaing, KSPP SYARIAH SM NU Cabang 

Kedungwuniakan mengetahui apa saja kekurangan mereka terhadap 

nasabah, sehingga Kospin Jasa Syariah bisa memberikan sesuatu yang 

lebih dari apa yang telah diberikan pesaing kepada nasabah. 

3. Experiential marketing yang saat ini diterapkan pada SYARIAH SM 

NU Cabang Kedungwuni hanya untuk nasabah priority saja. 

Sebaiknya strategi experiential marketing digunakan pada semua 

nasabah agar setiap nasabah mendapatkan pelayanan yang sama dari 

KSPP SYARIAH SM NU Cabang Kedungwuni.  
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4. Bagi penelitian selanjutnya, melalui Tugas Akhir (TA) ini penulis 

ingin menyampaikan saranya terutama bagi mahasiswa D3 Perbankan 

Syariah IAIN Pekalongan diharapkan melakukan penelitian yang 

berbeda dengan penelitian sebelumnya, seperti: Lokasi, Produk, dan 

masalah yang berbeda. 
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