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ABSTRACT

This study purpose to analyze how customer perceptions of the experiential
marketing and brand loyalty on  Acer notebook The sample used some 76
respondens. The most well perceived is notebooks Acer notebook is popular so
that customers want to recommend to others. Sound system is perceived not good
Jor, it is impact on less willing to choose Acer for next purchase. Customers
proud to use the Acer so they would recommend to others. The lack of satisfaction
after using the Acer, impact on the lack recommend to use Acer. Positive
image of Acer products highly perceived by the customer so they would
recommend Acer. The advertising Acer are less, so the customers are also lacking
in recommending. Product innovation rated the best by the customer so they
would give recommendation to others. Acer is not in accordance with the
lifestyle of the customer impact on the lack of customer desire to buy more to the
next purchase. Acer products have a high prestige so the customers would
recommend this product to other people, but the customer service is assessed less,
impact on less memorize on Acer notebook.

Key words : Sense, Feel, Think, Act, Relate, Brand Loyalty

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi pelanggan terhadap
experiential marketing dan loyalitas merek notebook Acer. Sampel yang
digunakan sekitar 76 responden. Notebook Acer dinilai populer schingga
pelanggan ingin merekomendasikan kepada orang lain. Sistem suara dianggap
kurang baik, berdampak pada kurangnya kesediaan pelanggan untuk pembelian
berikutnya. Pelanggan bangga menggunakan Acer sehingga mereka akan
merekomendasikan kepada orang lain. Kurangnya kepuasan setelah menggunakan
Acer, berdampak pada kurangnya merekomendasikan untuk menggunakan Acer.
Citra positif produk Acer sangat dirasakan sehingga pelanggan akan
merckomendasikan Acer kepada orang lain. Iklan Acer kurang, schingga
pelanggan juga kurang untuk merekomendasikan kepada orang lain. Inovasi
produk dinilai terbaik oleh pelanggan sehingga pelanggan mau rekomendasi
kepada orang lain. Acer tidak sesuai dengan gaya hidup dampak pelanggan pada
kurangnya keinginan pelanggan untuk membeli lebih banyak untuk pembelian
berikutnya. Produk Acer memiliki prestise yang tinggi sehingga pelanggan akan
merekomendasikan produk ini kepada orang lain, tapi layanan pelanggan dinilai
kurang, berdampak pada kurang mengingat notebook Acer.

Kata kunci : Sense, Feel, Think, Act, Relate, Loyalitas Merek
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PENDAHULUAN

Merek merupakan janji penjual untuk secara konsisten memberikan
keistimewaan, manfaat, dan jasa tertentu kepada pembeli (Kotler, 2002:460).
Merek-merek terbaik memberikan jaminan mutu, Lebih jauh, sebeparnya merek
merupakan nilai tangible (berwujud) dan intangible (tak berwujud) yang terwakili
dalam sebuah merek dagang (trademark) yang mampu menciptakan nilai dan
pengaruh tersendiri di pasar bila diatur dengan tepat. Perluasan pemasaran yang
dilakukan perusahaan meliputi perubahan branding dari sebuah aktifitas
komunikasi pemasaran ke dalam suatu kerangka strategis yang memungkinkan
perusl:haan memperoleh suatu pencitraan yang berkaitan dengan loyalitas pada
mere

Salah satu yang membuat pelanggan loyal adalah ketika perusahaan
mampu menyentith sisi pengalaman pelanggan. Konsep experiential marketing
pertama kali dipopulerkan oleh Schmitt (1999). Pada experiential marketing ada
lima elemen yang perlu diperhatikan dalam menarik dan merebut hati pelanggan,
antara lain sense, feel, think, act dan relate. Menurut Schmitt (1999} dan Li
(2008) dimanaexperiential marketing dibangun dalam § hal yang tercalkup dalam
Strategic Experiences Modules yaitu sense dipengaruhi oleh sight, sound, taste
dan smell, feel dipengaruhi oleh emotion dan feeling; think dipengaruhbi oleh
convergent, divergent, surprise, iniriqu dan provovation; act dipengaruhi oleh
interaction, action dan life style; relate dipengaruhi oleh self idealization, others
dan culture,

Menurut Yue.et.el., {2007) adanya pengaruh positif antara experiential
marketing dan loyalitas pada merk dengan melalui aspek-aspek experiential
marketing diantaranya Munson (2001), Pullen (2001), Palupi (2001), Stenhouse
(2003), Pektus (2004), Hannam (2004), Amir Hamzah (2007), Fransica Andreani
(2007), Mira Maulani (2009), mengatakan bahwa experiential marketing sangat
efektif bagi pemasar untuk membangun loyalitas pada merek melalui aspek-
aspek sense, feel, think act dan relate. Menurut Schmitt (1999), experience
merupakan kejadian-kejadian yang terjadi sebagai tanggapan stimulasi atau
rangsangan. Hasil obeservasi langsung atau partisipasi dalam kegiatan baik itu
kenyataan, angan-angan maupun vitual sering disebut sebuah experiance. Untuk
itu seorang pemasar yang baik harus bisa menciptakan sebuah customer
experience yang sesuai harapan. Pine dan Gilmore (1998) menyatakan bahwa
untuk menyikapi perubahan pemasaran, experiential’ marketing merupakan
sebuah konsep yang strategis untuk dijalankan dengan adanya perpindahan
konsep fungsional kepada konsep experience dari sebuah produk atau jasa, Dari
definisi tersebut dapat dikatakan experiential marketing merujuk pada
pengalaman nyata pelanggan terhadap brand/product/service untuk
meningkatkan penjualan/ sales dan brand image/ awareness

Loyalitas merek terhadap snatu barang dan jasa yang ditawarkan oleh
suatz perusahaan yang mencerminkan dari kebiasaan konsumen dalam
melakukan pembelian barang dan jasa secara terus- menerus harus selalu
diperhatikan oleh perusahaan, dengan demikian perusahaan perlu mengamati
loyalitas konsumen untuk mendapatkan kebutuhan mereka. Menurut Durianto
dkk (2001) loyalitas merek merupakan suatu ukuran keterlibatan pelanggan
pada sebuah merek. Ukuran ini mampu memberikan gambaran tentang mungkin
tidaknya seorang pelanggan beralih ke merek produk lain, terutama jika merek
tersebut didapati adanya perubahan, baik menyangkut harga ataupun atribut
lainnya.
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Penelitian ini menganalisis bagaimana pengalaman yang dirasakan
pelanggan (experientiql marketing) dalam loyalitas pada m_erel.c. Penelitian ini

pada satu tahun terahir mempunyai pangsa pasar yang menurun.

Perusahaan Acer pada tahun 2009-2010 menempati posisi teratas dalam
hal market share. Kondisi vang terjadi pada tahun 2011 sebaliknya
menunjukkan bahwa market share yang ada pada Acer turun, sehingga
perlu dikaji mengenai bagaimana loyalitas pelanggan tethadap merk Acer.
Salah satu factor yang menyebabkan terjadinya loyalitas terhadap merek
adalah pengalaman pelangan dalam menggunakan produk tersebut
(experiential marketing). Lebih lanjut dalam penelitian ini akan dikaji
mengenai  bagaimana persepsi variable experiential marketing dan loyalitas
merek notebook Acer.

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

a. Mengetahui persesepsi pelanggan terhadap aspek Sense menunut loyalitas
merk

b. Mengetahui persesepsi pelanggan terhadap aspek Think menurut loyalitas
merk

¢. Mengetahui persesepsi pelanggan terhadap aspek Feel menurut loyalitas merk

d. Mengetahui peresepsi pelanggan terhadap aspek Act menurut loyalitas merk

e. Mengetahui peresepsi pelanggan terhadap aspek Relate menurut loyalitas
merk

METODE PENELITIAN

Variabel Penelitian

Sense

Jense adalah pengalaman terhadap kelima indera manusia (pendengaran,
penciuman, sentuhan dan pengecapan). Indikator dari Sense yaitu Sight
(Penglihatan), Sound (Penden garan), Touch (Sentuhan), (Schmitt (1699), Li
(2008). Dalam penelitian ini indikator yang digunakan adalah:

Disain produk Notebook Acer sesuai dengan yang diinginkan

Notebook Acer termasuk produk populer bagi pelanggan

Produk Notebook Acer kokoh dan tahan lama

Produk Notebook Acer enak dilihat

Notebook Acer sound systemnya enak didengar

[ O o

Feel

Feel merupakan sebuah pengalaman melalui perasaan, emosi dan suasana hati.
Dimensi variable Seel dibentuk oleh Emotion, Feeling dan Mood. (Schmitt,
1999). Dalam perelitian ini indikator yang digunakan adalah:

- Bangga telah menggunakan produk

0 Nyaman menggunakan produk

D Merasa senang menggunakan produk

* Merasa percava diri menggunakan produk

® Merasa puas setelah menggunakan produk
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Think

Think adalah Pengalaman dengan mendorong pelanggan terlibat dalam pemikiran
seksama dan kreatif. Indikator dari think adalah convergent, divergent, surprise,
intrique dan provocation. (Schmitt, 1999)

0 Memperhatikan kualitas dalam memilih produk

0 Iklan memberikan gambaran mengenai produk

e Produk memberikan manfaat lebih dari yang diharapkan

» Produk mempunyai citra positif

¢ Produk dapat membangkitkan semangat

Act

Menciptakan pengalaman yang berkaitan dengan perilaku, fisik dan gaya hidup
jangka panjang yaitu inferaction, action dan life style. (Schmitt, 1999). Indikator
yang digunakan adalah:

e Produk mencerminkan kepribadian yang diinginkan

» Produk memberikan inovasi produknya

o Produk sesuai dengan gaya hidup

Relate

Menghubungkan diri pribadi seseorang pada konteks sosial budaya yang
kemudian menciptakan identitas sosial. meliputi Self-Idealization, Others dan
Culture (Schmitt, 1999), dengan indikator:

e Produk ideal sesuai konsumen

o Terjalin hubungan kerjasama antara produsen dengan pengguna

e Produk memberikan gengsi yang tinggi bagi pengguna

e Fitur yang disediakan sangat lengkap, ideal dan dapat bersaing

Loyalitas Merek

Berdasarkan pengembangan dari Amir Hamzah (2007) dan Mira Maulani {2009),
maka dimensi loyalitas merek terbentuk dari tiga indikator yaitu retention,
referrals dan related sales..

1 Selalu diingat produk

N Merekomendasikan produk ke orang lain

» Melakukan pembelian ulang

Obyek Penelitian

Obyek penelitian ini adalah pengguna Acer. Dari sejumlah 92 kuesioer yang
dibagikan, diperoleh sejumiah 76 responden yang dapat digunakan sebagai unit
analisis.

Metode Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data

Teknik lapangan yang dilakukan untuk memperoleh data primer dengan
menggunakan Kuesioner yang dibagikan kepada pengguna baik pertanyaan
terbuka maupun tertutup serta menggunakan studi pustaka.

Metode Analisis Data

Metode analisa data yang dilakukan dalam penelitian ini dengan menggunakan
analisis data deskriptif yang ditunjukkan untuk memberikan gambaran tentang
keadaan tertentu dengan cara menguraikan tentang sifat- sifat dari obyek

408



kajalah limiah Solusi ISEM: 141255231
Vol 15 Mo.3 Jull 2014

penelitian tersebut. Dalam penelitian ini akan dilakukan analisis deskriptif
mengenai dimensi experiential marketing yang meliputi sense, feel, act, thing dan
relate serta variabel loyalitas merek yang diukur dengan skala likert.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Alasan Memilih Produk
Pada penelitian ini ada beberapa alasan mengapa responden memilih Acer
sebagai notebook yang digunakan sehari-hari seperti yang ada pada tabel 1
berikut ini:

Tabel 1 Alasan Memilih Notebook Acer

Alasan memilih Notebook Acer Frekuensi
Merek Acer terkenal 45
Tampilan notebook Acer menarik Customer 32
Service tersedia di mana-mana Fitur Lengkap 24
Kualitas Acer cukup bagus 6
3

Sumber: Data primer yang diolah (2012)
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Deskripsi Variabel Eksperiential Marketing

Tabel 2 Diskripsi Variabel Eksperiential Marketing

o o L T R

Disain produk Notebook Acer sesualdengan yang 3 0 45 27 1 33
diinginkan

Notebook Acer termasuk produk populer bagi 2 4 34 i3 3 3,4
pelnggan

Produk Notebook Acer kokoh dan tahan lama 7 B 32 26 3 3,13
Produk Notebook Acer enak dilihat 4 10 41 21 0 3,03
Notebook Acer sound systemnya enak didengar 3 11 44 16 2 3,02

“FE .
Saya bangga telah menggunakan Notehook Acer 2
Saya merasa nyaman menggunakan notebook merek © 8 35 33 0 3,25
Acer
Dengan menggunakan notebook merk Acer O 8 47 i7 4 3,22
membuat saya merasa senang
Saya merasa percaya diri menggunakan notebook 1] 6 50 i8 2 3,21
Acer
Saya merasa puas setelah menggunakan notebook 0 5 37 30 4 3,43
Acer
CTHINK, - TR e .
Sejak saya menggunakan produk Notebook Acer 0 10 31 33 2 3,35
saya memperhatikan kualitas dalam memilih
notebook
Iklan notebook Acer memberikan gambaran 1 i1 36 22 6 3,27
mengenai notebook Acer itu sendiri
Notebook Acer memberikan manfaat lebih dariyang 2 6 34 34 0 3,31
diharapkan
Notebook Acer mempunvyai citra positif 0 22 38 8 3,6
Siogan Acer “empowering people” dapat 0 8 33 31 4 3,40
membangkitkan semangat untuk menggunakan
Notebook Acer
ACT _ o o o
Iklan Notebook Acer mencerminkan kepribadian 0 17 36 21 0 2,97
yang anda inginkan
Notebook Acer selalu memberikan inovasi 0 7 40 24 5 3,35
produknya
Produk Natebook Acer sesuai dengan gaya hidup 1 14 41 18 2 3,07
anda
RELATE ~
Notebook Acer merupakan notebook yang 1 12 38 22 3 3,18
ideal sesuai dengan apa vang keinginan
Terjalin hubungan kerjasama yang baik antara 2 12 37 20 5 3,18
produsen Acer dengan pengguna
Notebook Acer memberikan gengsi yang tinggi bagi 0 9 38 29 c 3,26
pengguna
Fitur yang disediakan notebook Acer sangat lengkap O 4 36 29 7 3,51
dan ideal, sehingga dapat bersaing dengan
produk notebook lainnya

[+-]
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Selalu

Notebook

Sering merekomendasikan Notebook Acer kepada2 21 3l 22 0 2,94
calon pembeli lain

Jika gkan membeli Notebook akan memilih lagi 6 17 38 13 2 2,84
merek Acer

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

Pada hasil pepelitian ini pelanggan memiliki experiential marketing yang
positif terhadap notebook Acer. Pada variabel Sense, pengalaman yang paling
dirasakan positif adalah Acer termasuk produk populer dan disain produknya
baik. Pada variabel Feel pengalaman yang paling mengesankan konsumen adalah
kepuasan menggunakan Acer. Pada variabel think, notebook Acer memberikan
citra positif merupakan hal yang paling diingat pelanggan, sedangkan pada
variabel relate adalah fitur Acer lengkap dan ideal bagi pelanggan sehingga dapat
bersaing.

Di sisi yang lain gambaran loyalitas pelanggan terhadap notebook Acer
secara keseluruhan adalah kurang, Keinginan pelanggan untuk merekomendasikan
notebook Acer ke orang lain merupakan penilai konsumen yang tertinggi
dibanding indikator yang lain,

Analisis Eksperiential Marketing dan

Loyalitas Merek

Pada tabel 3 sampai tabel 7 menjelaskan tabuiasi silang dari variabel
eksperiential marketing dengan loyalitas merek.

Tabel 3 Nilai Rata-rata Variabel Sease menurut Loyalitas Merek

BENSE -

calonpemball - fagi

S S notebook . lgin o
Disain produk Notebook Acer sesuai dengan 3.29 3.35 3.14
yang diinginkan
Notebook Acer termasuk produk populer bagi 3.41 3.63 3.3
pelanggan
Produk Notebook Acer kokoh dan tahan lama 3.13 3.3 3.17
Praduk Notebook Acer enak dilihat 3.04 3.07 2.98
Notebook acer sound systemnya enak didengar 3.02 3.07 2.96

Sumber; Data primer yang diolah, 2012

Pada tabel 3 diperoleh bahwa nilai rata rata pada variabe! sense adalah
pada indikator Acer termasuk produk populer bagi pelanggan dengan loyalitas
selalu teringat acer saat akan membeli notebook dengan nilai rata-rata 3.41
serta rekomendasi Acer ke orang lain 3.63. Hal ini memberikan gambaran
bahwa konsumen teringat acer karena acer termasuk produk populer bagi
masyarakat sehingga pada saat membeli yang paling diingat adalah notebook
acer. Pada saat pengguna merasa disain notebook baik, notebook yang digunakan
termasuk notebook yang populer dan konsumen merasakan produk yang
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digunakan kokch maka akan mengakibatkan loyalitas pada penggunaka.l:'l
notebook merek Acer. Disisi yang lain unfuk loyalitas akan memilih acer lagi
pada saat pembelian ulang memiliki skor terendah terletak pada indikator
sound system acer yang kurang enak didengar. Pada peneclitian ini untuk
varibel sense yang berhubungan dengan fasilitas suara yang kurang
memuasakan yang mengakibatkan pengaruh negatif bagi konsumen untuk man
melakukan pembelian ulang perlu segera diperbaiki, sehingga konsumen akan
menjadi semakin loyal terhadap merek Acer.

Tabel 4 Nilai Rata-rata variabel Feel menurut Loyalitas Merek

Saya bangga telah menggunakan Notebook Acer 3.13 337 azs
Saya merasa nyaman menggunakan notebook merek 3.32 3.24 312
Acer

Dengan menggunakan notebook merk Acer membnuat 3.12 2.32 3.05
saya trerasa senang

Saya merasa percaya diri menggunakan notebook 3.21 3.32 3.05
Acer

Saya merasa puas setelah menggunakan notebock 3.01 2,76 3.18
Acer

Sumber: Data primer yang diolah, 2012

Pada variabel Feel untuk loyalitas selalu teringat Acer saat ingin membeli
notebook nilai rata-rata tertinggi untuk indikatornya feel adalah pelanggan merasa
nyaman telah menggunakan notebook Acer dengan nilai rata-rata 3.32. Sedangkan
pada indikator loyalitas akan merekomendasikan Acer pada calon pembeli lain,
skor rata-rata tertinggi adalah untuk indikator bangga telah mengguakan
notebook Acer dengan nilai 3.37. Namun demikian apabila untuk loyalitas
merekomendasi Acer pada calon pembeli lain, dari sisi variabel feel mengenai
merasa puas menggunakan Acer mempunyai skor rata-rata yang rendah yaitu
2.76. Yang perlu diecermati bagi perusahaan Acer adalah pelanggan cenderung
kurang merasa puas setelah menggunakan Acer sehingga bisa mengakibatkan
negative word of mouth untuk tidak merekomendasikan Acer kepada calon
pembeli notebook, dan dampaknya adalah penurunan penjualan dimasa yang akan
datang. Pada indikator akan memilih Acer lagi apabila akan membeli notebook
nilai rata-rata tertinggi adalah 3.28 untuk indikator bangga telah menggunakan
notebook merk Acer. Hal ini memberikan informasi bahwa produk Acer
merupakan produk yang cukup membanggakan bagi pengguna sehingga pada saat
akan membeli lagi akan memilih untuk notebook Acer
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Tabel § Nilai Rata-rata Variabel Think dengan Loyalitas

Sejak saya menggunakan produk Notebook Acer saya3.36 339 3.25
memperhatikan kualitas dalam memilih notebook

Iklan notebook Acer memberikan gambaran mengenai 3,38 2.97 316
rotebook Acer itu sendiri

Notebook Acer memberkan manfaat lebih dari yang3.30 336 3.13
diharapkan

Notebook Acer mempunyai citra positif 3.59 374 33
Slogan Acer “empowering people” dapat 3.39 325 3.29
membangkitkan semangat untuk menggunakan

Notebook Acer

Sumber : Data primer yang diolah, 2012

Nilai rata-rata tertinggi untuk variabel think pada semua indikator loyalitas
adalah terletak pada indikator Notebook Acer mempunyai citra positif, Dari
variabel loyalitas selalu teringat notebook acer saat membeli dilihat dari indikator
citra positif dari notebook Acer mempunyai nilai rata-rata 3.79. Hal ini memberi
informasi bahwa pelanggan teringat akan membeli notebook acer karena
pencitraan positif dari merk Acer itu sendiri. Di sisi yang lain pada variabel think,
nilai rata-rata terendah adalah untuk indikator iklan notebook Acer memberi
gambaran mengenai notebook Acer itu sendiri

Tabel 6 Nilai Rata-rata vaiabel Act dan Loyalitas

Ikan Notebook Acer mencerminkan kepribadian. 10 314 30

yang anda inginkan

Notebook Acer selahy memberikan inovasi 334 3.39 3.23
produknya

Produk Notebook Acer sesuai dengan gaya hidup3.06 312 2,98
anda

Sumber : Data Primer yang diolah, 2012

Pada variabel Act Notebook Acer sesuai dengan gaya hidup pelanggan
memiliki nilai rata-rata rendah yaitu 2,98 untuk indikator akan membeli produk
Acer lagi jika memerlukan notebook. Disisi lain nilai rata-rata tertinggi untuk
ketiga indikator loyalitas adalah pada Notebook Acer selalu memberikan inovasi
produknya dengan merekomendasikan Acer kepada calon pembeli lain 3,39. Hal
ini memberikan informasi bahwa pengguna Acer merasa produk yang digunakan
selalu memberikan tawaran-tawaran pembaruan produk dari yang sebelumnya
dikeluarkan. Dengan demikian ini membawa dampak positif bagi pembeli
maupun calon pembeli untuk selalu loyal pada notebook Acer.
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Tabel 7 Nilai Rata-rataVariabel Relate dengan Loyalitas

; EEpie et Eonan 1 (e L2215 == :
Notebook Acer memberikan layanan 2.97 3.13 3.11
profesionalitas yang ideal bagi konsumen
Terjalin hubungan kerjasama yang baik3.14 322 3.08
antara
Notebook Acer memberikan gengsi yang  3.26 3.56 3.13
tinggi bagi pengguna
Fitur yang disediakan notebook Acer3.5 3.55 3.42
bersaing

Sumber : Data Primer Yang diolah, 2012

Pada variabel relate untuk indikator layanan profesionalitas produk Acer
dapat dirasakan oleh konsumen memiliki nilai rata-rata rendah, sehingga
pelanggan cenderung untuk kurang memilih merek Acer saat memerlukan
notebook. Meskipun produk Acer termasuk populer bagi masyarakat, tetapi jika
tidak didulung oleh service purna jual, maka pelanggan akan semakin kurang
menyukai produk Acer dan penjualan Acer akan menjadi semakin menurun. Pada
indikator NotebookAcer memberikan gengsi yang tinggi bagi pengguna dan
fitur yang bersaing dengan notebook lain dinilaj tinggi (bagus) oleh pengguna,
sehingga akan membawa dampak bagi pengguna untuk merekomendasikan
kepada orang lain untuk membeli Acer dan akan membeli produk Acer lagi jika
memerlukannya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dari hasil analisis deskriptif mengenai variabel experiential marketing
dan loyalitas merk secara keseluruhan evaluasi responden dari hasil
pengalamannya menggunakan notebook Acer cenderung memberikan pengalaman
positif, namun kurang memberikan loyalitas merek bagi pelanggan. Berdasarkan
beberapa kajian teori sebelumnya experiential marketing ialah suatu konsep yang
menggabungkan unsur emosi, logika dan keseluruhan proses berfikir lalu
kemudian menghubungkannya kepada konsumen. Tujuan dari experiential
marketing ialah untuk membangun hubungan dimana konsumen merespon produk
yang ditawarkan berdasarkan emosi dan tingkat pemikiran mereka. Pengalaman
positif yang dirasakan oleh pengguna notebook Acer membentuk hubungan
emosional bagi pengguna tersebut sehingga dapat menjadi tolak ukur dalam
penentuan loyalitas pelanggan terhadap suatu merek. Pelanggan yang memiliki
loyalitas sejati merasakan adanya ikatan emosional dengan perusahaan. Lebih
lanjut implikasinya bagi perusahaan adalah memusatkan perhatian pada
bagaimana mereka memperlakukan pelanggan dan bagaimana menumbuhkan
perasaan positif dalam diri pelanggan.

Pengalaman positif yang tercipta dan dialami oleh pengguna Acer baik
dari variable sense, feel, think, act dan relate ketika menggunakan merek akan
menimbulkan suatu perasaan atau emosi yang positif terhadap merek tersebut.
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Hubungan emosional yang tercipta akan pengalaman positif tersebut secara
otomatis dapat dijadikan sebagai tolok ukur untuk menentukan penciptaan
loyalitas merek. Loyalitas adalah bukt dari emosi yang mentransformasikan
perilaku pembelian berulang menjadi suatu hubungan. Hubungan emosional yang
terbangun akibat pengalaman positif akan menimbulkan suatu kesukaan terhadap
merek dan kepuasan dalam menggnnakan merek dimana hal ini merupakan faktor
utama yang mendukung terciptanya kepercayaan terhadap suatu merek oleh
pelanggan. Dengan demikian pengalaman positif yang dialami oleh pelanggan
ketika menggunakan merek akan melibatkan unsur emosi dan pikiran pelanggan
dimana hal tersebut dapat menimbulkan kesukaan terhadap merek dan kepuasan
dalam menggunakan merek, yang dalam penelitian ini persepsi loyalitas yang
diwujudkan pelanggan adalah mau merekomendasikan ke orang lain.

Ketika konsumen merasa puas dengan suatu merek setelah menggunakan
merek tersebut, situasi ini berarti merek telah memenuhi janjinya. Ketika merek
memenuhi janjinya, kemungkinan konsumen mempercayai merek tersebut
menjadi lebih kuat. Kepercayaan ini mengacu juga pada pengalaman terhadap
merek. Jika seorang konsumen mempunyai pengalaman positif terhadap merek,
hal tersebut memungkinkan terciptanya kepercayaan konsumen terhadap merek.

Dengan demikian pengalaman terhadap merek merupakan satu evaluasi
pasca pembelian. Evaluasi tersebut akan meliputi kinerja dari produk yang
mengarahkan pada posisi positif dan negatif suatu merek dimata konsumen yang
dihasilkan dari suatu proses keterlibatan konsumen pada suatu merek dalam
menciptakan pengalaman kepada konsumen maka semakin tinggi pula tingkat
kepercayaan pada merek .

Di sisi yang lain eksperiential marketing berpengaruh pada panca indera
dari seseorang. Experiential marketing berusaha untuk memasuki tempat khusus
dalam konsumen yang ada hubungannya dengan pikiran inspiratif tentang
kenyamanan dan kesenangan, serta menginspirasikam kepraktisan. Ini berarti
bahwa pemasar perlu memiliki pemahaman yang kuat pada pola pikir dari target
audiens yang ingin ditarik. Dengan memahami apa yang konsumen cenderung
pikir dan rasakan, maka ada kemungkinan untuk mendapatkan ide tentang
bagaimana mengarahkan pelanggan ke arah yang akan berhubungan dengan
produk, dan menarik individu untuk bertindak atas dorongan untuk membeli. Agar
dapat masuk ke dalam experiential marketing, perlu untuk melibatkan sebanyak
mungkin indra (senses). Menampilkan secara mencolok dengan unsur-unsur
visual yang kuat khususnya pada saat pengiklanan produk yang dijual. Bentuk
pengiklanan tidak hanya harus menarik secara visual, namun juga menciptakan
harapan dan pengingat dari sensasi yang menyenangkan untuk masing-masing
individu. Ketika telah tercipta pengalaman konsumen, hubungan antara produk
dan konsumen menjadi kokoh yang dapat membantu untuk membuat barang atau
Jjasa yang lebih diinginkan dalam setiap kesempatan.

Pada penentuan strategi iklan, disain iklan harus diperhatian yaitu dalam
tempo yang pendek dituntut iklan harus mampu menimbulkan kesan segera, atan
kesempatan untuk mengikat konsumen dengan cepat akan berlalu. Ini berarti
bahwa strategi iklan di berbagai media harus segera menangkap perhatian calon
konsumen dan mempertahankan perhatian yang cukup lama unmtuk membuat
dampak agar konsumen terkesan. Experiential marketing memegang peranan
penting dalam pencapaian kesan konsumen. Iklan yang menarik bagi semua
indera akan membuat terciptanya hubungan positif untuk dapat menarik
konsumen mencoba produk tersebut dengan memunculkan kebutuhan dan
keinginan konsumen untuk segera melakukan pembelian
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SIMPULAN, KETERBATASAN DAN IMPLIKASI

Meski pelanggan mempunyai eksperiential marketing yang cukup tinggi,
namun tidak diikuti dengan adanya loyalitas terbadap merek, yang disebabkan
karena kurangnya eksperiential yang memorable bagi pelanggan, Pada analisis
experiential marketing menurut loyalitas, untuk variabel sense yang paling baik
dirasakan pelanggan adalah notebook Acer merupakan notebook populer sehingga
pelanggan ingin merekomendasikan kepada orang lain. Pelanggan menilai kurang
untuk sound system yang ditawarkan notebook acer sehingga kurang untuk mau
memilih acer lagi sebagai pilihan notebook yang akan datang.

Pada variabel feel hasil tertinggi adalah pada bangga menggunakan acer
schingga pelanggan mau merekomendasikan kepada orang lain. Nilai terendah
pada kepuasan setelah menggunakan Acer sehingga kurang merekomendasikan
kepada orang lain untuk menggunakan Acer. Pada variabel think citra positif
produk Acer dinilai tinggi oleh pelanggan sehingga pelanggan akan
merckomendasikan Acer. Disisi lain iklan produk Acer kurang memberikan
gambaran mengenai produk acer itu sendiri bagi pelanggan sehingga pelanggan
juga kurang dalam merekomendasikan merk Acer ke orang lain. Keinginan
pelanggan untuk mau membeli lagi untuk pembelian yang akan datang.

Pada variabel relate, produk Acer mempunyai gengsi yang tinggi dimata
pelanggan sehingga pelanggan mau merekomendasikan produk ini ke orang lain,
namun pelanggan menilai kurang idealnya layanan produk Acer, sehingga
pelanggan juga merasa kurang mengingat produk Acer saat akan membeli
notebook.

Saran

Rendahnya loyalitas terhadap merek Acer pada hasil penelitian ini
sebaiknya menjadikan perhatian utama. Produsen Acer sebaiknya memperbaiki
kekurangan-kekurangan pada variabel eksperiential marketing seperti sound,
kualitas produk dan layanan purna jual sehingga akan memperkuat pengalaman
postif yang dirasakan pelanggan saat menggunakan notebook dan lebih lanjut
akan membawa dampak pada loyalitas merek

Strategi periklanan yang menarik dan membuat kesan bagi pelanggan
dalam tempo yang cepat untuk dapat ditangkap pelanggan, berdampak pada
pelanggan terkesan dan mau membeli produk Acer lagi juga perlu diperbaiki,
schingga akan dapat meningkatkan loyalitas untuk membeli Acer. Pada variabel
Act inovasi produk Acer dinilai terbaik oleh pelanggan sehingga pelanggan mau
merekomedasikan acer ke orang lain. Disisi lain produk Acer kurang sesuai
dengan gaya hidup dari pelanggan sehingga membawa dampak kurangnya
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