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ABSTRACT

The importance of knowing the level of customer satisfaction within a company
has a significant impact, especially on the tourism sector in Bogor district,
namely CV. Crone Group with the Rafting Bogor Adventure trademark so the aim
of this research is to study how experiential marketing and price play a role in
customer satisfaction. The research method is descriptive verification
(quantitative) with 388 respondents with the main tests, namely validity,
reliability and classical assumption tests which will produce multiple linear
regression analysis tests. The research results found that there is a positive and
significant relationship simultaneously and partially with customer satisfaction.

Keywords: Experiential Marketing, Price, Customer Satisfaction, Marketing
Management

ABSTRAK

Penting mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dalam perusahaan memiliki
dampak yang signifikan terutama pada sektor pariwisata di kabupaten Bogor
yaitu CV. Crone Group dengan merek dagang Rafting Bogor Adventure
sehingga tujuan riset ini untuk mempelajari bagaimana experiental marketing
dan harga memiliki peran terhadap kepuasan pelangga. Metode penelitian
berupa deksriptif verifikatif (kuantitatif) memiliki 388 responden dengan
pengujian utama yaitu uji validitas, reliabilitas dan asumsi klasik yang akan
menghasilkan pengujian analisis regresi linear berganda. Hasil dari riset
menemukan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan secara simultan
dan parsial terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Experiental Marketing, Harga, Kepuasan Pelangga, Manajemen

Pemasaran
PENDAHULUAN perkembangan zaman. Di desa Caringin,
Kabupaten Bogor memiliki banyak ada sungai yang terbentuk secara alami
tempat wisata yang berkembang seiring yang menawarkan peluang yang cukup
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menjanjikan untuk dijadikan objek wisata
seperti rafting atau arung jeram. Pendirian
lokasi wisata rafting atau arung jeram
menjadi peluang besar bagi para pelaku
usaha pariwisata.

Salah satu perusahaan yang berada di
kabupaten Bogor khususnya di desa
Caringin yaitu CV.Crone Group yang
berdiri sejak tahun 2017 dengan merek
dagang Rafting Bogor  Adventure.
CV.Crone Group dan berlokasi di Jl.
Kolonel Bustomi No.1, Desa Caringin
Maseng, Kab. Bogor, Jawa Barat 16730.
CV.Crone group menawarkan beberapa
jenis kegiatan yang bisa dijadikan pilihan
untuk berlibur sekaligus bisa menjadi salah
satu pilihan untu melakukan acara outing
corporate dengan Rafting sebagai produk
utamanya.

CV.Crone Group sangat
memperhatikan ~ kepuasan  pelanggan
Menurut Tjiptono (2014:345) kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa yang muncul setelah
membandingkan persepsi terhadap Kkinerja
(hasil) atau produk dengan harapan-
harapannya. Penanda yang membentuk
kepuasan pelanggan termasuk kesesuaian
dengan harapan, minat untuk berkunjung
kembali, dan keinginan untuk
merekomendasikan produk kepada orang
lain. Tingkat kepuasan tersebut dapat

digambar pada pendapatan dari hasil

Vol. 6, No. 1
Februari 2025

penjualan jasa wisata CV.Crone Group,
yaitu sebagai berikut:
Tabel 1 Data Pendapatan CV. Crone
Group Tahun 2024
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Sumber: CV.Crone Group, 2023

Mendapatkan  penjelasan  bahwa
target telah ditentukan oleh perusahaan dan
jumlah  pendapatan  selama 2024
berfluktuasi, dengan rata-rata jumlah
pendapatan pada tahun 2024 yaitu 88%.
Tidak tercapainya target perusahaan diduga
oleh beberapa faktor. Keluhan yang
disampaikan ~ konsumen  berdasarkan
pengalaman setelah memakai jasa dari
CV.Crone Group menunjukkan bahwa
konsumen memiliki pengalaman yang
kurang menyenangkan selama kegiatan
berlangsung, keluhan tersebut disimpulkan
bahwa konsumen mendapatkan hasil
service tidak sesuai dengan harapan dan
berdampak pada tidak tercapai nya
kepuasan setelelah mengkonsumsi jasa
yang ditawarkan.

Maka dari itu ditemukan

permasalahan ~ mengenai  experiental
marketing menunjukkan bahwa penilaian
konsumen terhadap experiental marketing

baik dengan 90 jawaban atau 60%. Dalam
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keluhan  diatas sense  menciptakan
pengalaman melalui penglihatan dengan
kondisi lokasi yang dinilai kurang nyaman
dan bersih sehingga menimbulkan reaksi
negatif dan tidak terciptanya kepuasan. Act
yang berfokus kedalam pengalaman yang
dipengaruhi oleh perilaku dan interaksi
dengan pelanggan dinilai kurang baik
karena  banyaknya  keluhan  yang
menyatakan bahwa petugas atau karyawan
CV.Crone Group dinilai tidak mampu
memberikan  arahan  yang  mudah
dimengerti sehingga menimbulkan reaksi
negatif dari pelanggan dan tidak tercapai
nya kepuasan setelah mengkonsumsi jasa.
Menurut  Schmitt  (2011) experiental
marketing didefinisikan sebagai upaya
yang dilakukan oleh perusahaan atau
pemasar untuk mengemas barang atau jasa
mereka sehingga mereka dapat
memberikan pengalaman yang menyentuh
hati dan perasaan konsumen. Indikator
pengalaman iklan adalah sensasi (panca
indera), perasaan (perasaan), pemikiran
(pemikiran), tindakan (tindakan), dan
hubungan (pengalaman identitas sosial).
Selain itu, kepuasan pelanggan juga
dipengaruhi oleh harga menurut Kotler dan
Keller (2016:324), harga didefinisikan
sebagai jumlah uang atau nilai yang
dikeluarkan  oleh  konsumen  untuk
memperoleh keuntungan, memiliki, atau

menggunakan barang dan jasa. Empat
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indikator menentukan harga:
keterjangkauan harga, kesesuaian harga
dengan kualitas jasa, daya saing harga, dan
kesesuaian harga dengan keuntungan.
Prasurvey tanggapan terhadap harga
menunjukkan bahwa penilaian konsumen
terhadap harga tidak sesuai atau tidak baik
dengan 65 jawaban atau 54%. Keluhan
didapat mengenai keterjangkauan harga
dan daya saing harga dianggap belum
memberikan kepuasan terhadap pelanggan.
Keterjangkauan harga dalam jasa masih
relatif belum sesuai dengan keinginan dan
harapan pelanggan. Daya saing harga
masih relatif lebih tinggi dibanding dengan
pesaing. Sehingga harga yang diberikan
masih belum sesuai dengan harapan

pelanggan.

METODE PENELITIAN

Objek  penelitian  ini  adalah
experiental marketing, harga dan kepuasan
pelanggan. Subyek riset ini adalah
pelanggan industri pariwisata CV. Crone
Group. Dalam penelitian ini pendekatan
yang digunakan adalah  pendekatan
kuantitatif. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan dalam riset ini yaitu teknik
probability sampling dengan jumlah
responden sebanyak 388 konsumen.
Pengumpulan data secara sekunder dan
primer. Metode pengujian utama validitas,

reliabilitas dan asumsi klasik yang
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dilanjutkan dengan analisis regresi linear

berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

CV Crone Group adalah perusahaan
yang bergerak di bidang pariwisata
petualangan, khususnya wisata arung
jeram. Didirikan oleh Bapaj Aray dan
rekan-rekannya pada tahun 2017 dengan
merek dagang Rafting Bogor Adventure.
perusahaan ini memiliki komitmen untuk
menghadirkan pengalaman wisata alam
yang seru dan edukatif bagi para
pengunjung. Seiring dengan meningkatnya
minat masyarakat terhadap wisata berbasis
petualangan dan pengembangan diri, CV
Crone Group memperluas layanannya
dengan menghadirkan berbagai kegiatan
tambahan seperti outbound, paintball,
ATV, dan offroad. Jam Operasional
dimulai dari Pukul 07:30 s/d 17.00 WIB.
Adapun rekapitulasi karakteristik
konsumen pada CV. Crone Group sebagai

berikut:

Tabel 2 Rekapitulasi Karakteristik
Konsumen CV. Crone Group

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan 2 diketahui bahwa

mayoritas pelanggan CV.Crone Group
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merupakan laki-laki dengan rentang usia 17
—25 tahun dengan tingkat Pendidikan S1
dan bekerja di bidang lainnya, rentang
pendapatan perbulan sebesar Rp. 3.100.000
— Rp. 6.000.000 dan frekuensi kunjungan
sebanyak 2x.

Pengujian validitas dan reliabilitas
menyimpulkan  bahwa seluruh  item
penelitian valid dan reliabel. Sedangkan
pada asumsi Klasik berdistribusi normal
dan tidak ditermukan masalah pada
heteroskedastisitas dan multikolonieritas.
Hasil pengujian regresi sebagai berikut:

Tabel 3 Hasil Tanggapan

o Variahet Nt Kriterta
X1 txpeveread Mubriey 13472 Bk

x: Ieags 1454 Sernal
\ N Belaypas 1) Trem

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Selanjutnya dilakukan analisis untuk
mengetahui  seberapa besar pengaruh
variable  experiental  marketing(X1),
variabel harga (X2) terhadap variabel

kepuasan pelanggan(Y) sebagai berikut:

Tabel 5 Koefisien Regresi dan Uji

Signifikan Coefficients?

o Epwadand Matihis . Kepoanin Priangpiss

sumber: Data Primer diolah, 2025

Seluruh nilai B pada tabel bernilai
positif  ketika experiental marketing

meningkat maka akan diikuti dengan
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peningkatan kepuasan pelanggan dengan
asumsi  variabel lain (harga) tetap
begitupun sebaliknya. Adapun hasil
korelasi berganda pada penelitian ini

sebagai berikut:

Tabel 6 Hasil Koefisien Korelasi dan
Analisis Koefisien Determinasi

Motad " N Squary AQpri K Squary '."‘.' slibe

Ftimame
1LA842

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Nilai R sebesar 0,862 yang berada
pada rentang nilai (0,80 — 1,000) termasuk
dalam Kkategori sangat kuat. Hubungan
antara variabel independen dengan variabel
dependen memiliki hubungan yang cukup
kuat. Artinya, ketika variabel independen
mengalami peningkatan maka akan diikuti
oleh peningkatan nilai variabel dependen.

R Square sebesar 0,744 atau 74,4%.
Hal ini menunjukkan bahwa presentase
sumbangan pengaruh experiental
marketing dan harga terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 74,4% dan sisanya
25,6% dipengaruhi oleh faktor lainnya
yang tidak diteliti seperti faktor kualitas
jasa, kualitas pelayanan dan biaya
(Lupiyoadi, 2014 : 21). Hasil perhitungan
uji F diperolen melalui Tabel Analisis
Varians (Anova) sebagait berikut:

Tabel 7 Hasil Uji Terhadap Koefisien

Regresi Secara Simultan
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Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan hasil dari derajat
kebebasan maka didapatkan nilai Ftaber 3,02.
Dapat dilihat bahwa Fnitung lebih besar dari
Ftabel yaitu 558,687 > 3,02 maka dapat
disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima, artinya variabel independen pada
penelitian ini yaitu terdapat pengaruh
positif  dan  signifikan  experiental
marketing dan harga secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan pada
CV.Crone Group. Adapun rekapitulasi uji-

t sebagai berikut:

Tabel 8 Rekapitulasi Hasil Uji
Terhadap Koefisien Regresi Secara
Parsial

Na Vaubel lmbipriabn  loae  Gamey S A Cotre mugan
Dyruwy ibviney Tl azw oo [ Y . =

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Hasil koefisien regresi secara parsial
antara experiental marketing dan harga
masing-masing  berpengaruh  terhadap
kepuasan  pelanggan. Hal tersebut
ditunjukkan  oleh  nilai  thiwng dari
keseluruhan variabel tersebut lebih besar
dari twpe. Menurut Maja dan Sudibis
(2012:56), bahwa untuk mengetahui
variabel independen yang dominan
pengaruhnya terhadap variabel dependen

maka digunakan Standardized Coeficients
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Beta. Dengan ini, variabel harga(X2)
merupakan variabel yang paling dominan

pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan

().

KESIMPULAN DAN SARAN

Riset yang dilakukan berdampak
positif terhadap perusahaan, mahasiswa
dan pembaca berikutny dimana perusahaan
dapat mengetahui bagaimana kedua
variabel tersebut memiliki peranan penting
terhadap kepuasan pelanggan.
Pentingkatan kepuasan pelanggan pun
dapat dievaluasi yaitu dengan
memperhatikan dan memfokuskan
keinginan konsumen terhadap pengalaman
yang melibatkan pendekatan emosional
misal instruktrur dan pemandu harus lebih
nisa membangun antusiasme pelanggan
dan melakukan komunikasi dua arah serta
Jika layanan lebih unggul, bisa ditekankan
bahwa harga mencerminkan kualitas yang
lebih baik, mempertahankan kategori harga
yang membantu pelanggan dalam memilih
sesuai kebutuhan dan terapkan promosi
tanpa mengorbankan citra layanan seperti
diskon untuk group besar agar lebih
kompetitif dalam segmen  korporasi.
Dalam evaluasi tersebut diharapkan dapat
tercapainya tujuan perusahaan dengan

maksimal.
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