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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penilaian konsumen tentang pelaksanaan pemasaran
eksperiental, pemasaran kerelasian pelanggan, dan nilai pelanggan, serta pengaruhnya terhadap
kepercayaan pelanggan UMKM di lingkungan pariwisata Jawa Barat. Sampel penelitian sebanyak 210
responden yang adalah para pelanggan yang pernah atau sedang menggunakan produk UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat. Data primer diperoleh melalui kuesioner dan wawancara. Data
yang didapat dianalisis secara deskriptif dan verifikatif. Penerapan konsep pemasaran eksperiental
produk UMKM di Jawa Barat termasuk dalam kategori cukup baik menuju baik. Penerapan konsep
pemasaran kerelasian pelanggan sudah termasuk dalam kategori baik. Nilai pelanggan dinilai sudah
menguntungkan bagi pelanggan, karena selisih manfaat yang didapat jauh lebih besar bila
dibandingkan dengan pengorbanan yang dikeluarkan oleh pelanggan. Kepercayaan pelanggan baru
termasuk dalam kategori cukup percaya menuju percaya. Pemasaran eksperiental dan pemasaran
kerelasian pelanggan berpengaruh sebesar 78,8 persen terhadap nilai pelanggan dan nilai pelanggan
berpengaruh sebesar 86,8 persen terhadap kepercayaan pelanggan UMKM di Jawa Barat.

Kata Kunci: Pemasaran Eksperiental, Pemasaran Kerelasian Pelanggan, Nilai Pelanggan, dan
Kepercayaan Pelanggan

ABSTRACT

This study aims to determine consumer ratings about the implementation of experimental marketing,
customer relationship marketing, and customer value, as well as its effect on the trust of MSME
customers in the tourism environment of West Java. The research sample of 210 respondents who are
customers who have or are currently using MSME products in the tourism environment of West Java.
Primary data obtained through questionnaires and interviews. The data obtained were analyzed
descriptively and verification. The application of the concept of experiential marketing of MSME
products in West Java is included in the quite good to good category. The application of the concept of
customer relationship marketing is included in both categories. The value of the customer is
considered to be beneficial for the customer, because the difference in the benefits obtained is far
greater when compared to the sacrifice incurred by the customer. New customer trust is included in
the category of simply trusting toward trusting. Experimental marketing and customer relationship
marketing influence 78.8 percent of customer value and customer value influence 86.8 percent of
MSME customer trust in West Java.

Keywords: Experiential Marketing, Customer Relationship Marketing, Customer Value, and
Customer Trust
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PENDAHULUAN

Keberhasilan ~ pembangunan  kepariwisataan
Indonesia ditentukan oleh paling tidak tiga pilar
utama, yaitu : keberhasilan dalam pengembangan
produk, keberhasilan dalam pemasaran, dan
keberhasilan menciptakan sumber daya manusia
termasuk masyarakat pariwisata (Fadmawati,
2011:20). Majunya industri kepariwisataan
sangat bergantung juga kepada jumlah kunjungan

wisatawan yang datang ke suatu daerah, karena
itu  perlu ditunjang dengan peningkatan
pemanfaatan Daerah Tujuan Wisata sehingga
industri pariwisata akan berkembang dengan
baik. Secara keseluruhan jumlah kedatangan
wisatawan ke Indonesia mengalami fluktuasi dari
tahun ke tahun sehingga pariwisata merupakan
salah satu faktor ekonomi utama Indonesia. Sujai
(2011) yang menyatakan bahwa pemerintah
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mendapatkan pendapatan dari sektor pariwisata
melalui retribusi tempat wisata, retribusi reklame
dan parkir, serta kompensasi hak pengelolaan
wisata.

Memang disadari bahwa kota-kota di Indonesia
memang belum ada yang termasuk ke dalam 10
Kota di Dunia yang Paling Banyak Dikunjungi
Traveller, seperti di bawah ini :

1. Hongkong 6. Dubai

2. Bangkok 7. Paris

3. London 8. New York

4. Singapura 9. Shenzhen

5. Macau 10. Kuala Lumpur

Salah satu daerah di Indonesia yang memiliki
potensi pariwisata yang cukup baik adalah Jawa
Barat, yang merupakan salah satu daerah tujuan
wisata dunia di Indonesia. Berdasarkan data BPS
(2015), Jawa Barat termasuk sebelas provinsi
yang paling sering dikunjungi oleh para turis,
yaitu : Bali, Jawa Barat, Jawa Tengah, DKI
Jakarta, Sumatera Utara, Lampung, Sulawesi
Selatan, Sumatera Selatan, Banten dan Sumatera
Barat. Sekitar 59% turis berkunjung ke Indonesia
untuk tujuan liburan, sementara 38% untuk
tujuan bisnis.

Kehadiran Usaha Mikro Kecil dan Menengah
(UMKM) memberikan kontribusi yang sangat
besar terhadap PDB dan sangat menunjang
perkembangan pariwisata di Indonesia. Pada
tahun 2015 UMKM mampu berandil besar
terhadap penerimaan negara dengan
menyumbang 61,9 persen pemasukan produk
domestik bruto (PDB).

Kontribusi dari UMKM terhadap PDB Indonesia
pada tahun 2015, sebagaimana terdapat pada
gambar di bawah ini.
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Sumber: Data BPS, 2015
Gambar 1. Kontribusi dari UMKM terhadap PDB
Indonesia Pada Tahun 2015

Menurut laporan dari Asian Development Bank
(ADB) Institute dalam laporannya yang
disampaikan saat acara Konferensi IMF-JICA di
Tokyo 18 Februari 2015, sebagaimana terdapat
pada SMEs in Supply Chain Trade in Asia,

menyebutkan bahwa negara China menjadi
kontributor terbesar dalam bidang UMKM.

Lebih lanjut diuraikan bahwa share of world
supply chain exports di wilayah East Asia
memang didominasi oleh negara China, yaitu
sebesar 25 persen, kemudian baru diikuti oleh
negara Jepang sebesar 7,9 persen dan Korea
sebesar 4,8 persen. Untuk negara-negara di South
Asia didominasi oleh Negara India sebesar 0,8
persen, yang diikuti oleh Pakistan dan Srilangka
yang masing-masing memiliki share sebesar 0,1
persen. Untuk negara-negara di ASEAN
didominasi oleh negara Malaysia sebesar 2,7
persen yang diikuti oleh Thailand sebesar 2,0
persen, Singapura sebesar 1,7 persen dan negara-
negara lainnya. Sedangkan Indonesia sendiri bila
dibandingkan dengan negara-negara di ASEAN
lainnya memiliki share yang belum begitu besar,
yaitu hanya 0,8 persen.

Berkaitan dengan pertumbuhan GDP bagi East
Asia dan South Asia, dapat dilihat pada gambar
grafik di bawah ini.
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Gambar 2.
Grafik GDP Growth Rate, % per year
East Asia

Grafik pada gambar di atas menunjukkan bahwa
pertumbuhan GDP FEast Asia dari tahun 2013
sampai dengan 2019. Berdasarkan grafik
tersebut, di tahun 2013 pertumbuhan GDP East
Asia masih berada di bawah Mongolia dan
People’s Republic of China, yaitu berada di atas
6% per tahun. Begitu juga di tahun 2014. Di
tahun 2015 pertumbuhan GDP East Asia
mengalami sedikit penurunan, yaitu berada di
sekitar 6%, masih berada di bawah pertumbuhan
GDP People’s Republic of China, namun berada
di atas Mongolia karena pertumbuhan GDP
Mongolia mengalami penurunan yang tajam
dibandingkan tahun-tahun sebelumnya. Di tahun
2016 pertumbuhan GDP East Asia mengalami
sedikit penurunan, yaitu sedikit di bawah 6%,
juga masih berada di bawah pertumbuhan GDP
People’s Republic of China, namun tetap berada
di atas Mongolia dan negara-negara lainnya. Di
tahun 2017 pertumbuhan GDP East Asia
mengalami sedikit kenaikan, yaitu berada di atas
6% kembali, ini juga masih berada di bawah
pertumbuhan GDP People’s Republic of China,
namun tetap berada di atas Mongolia dan negara-
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negara lainnya. Di tahun 2018 pertumbuhan GDP
East Asia mengalami sedikit penurunan, yaitu
berada di 6%, masih berada di bawah
pertumbuhan GDP People’s Republic of China
dan Mongolia. Di tahun 2019 ini pertumbuhan
GDP East Asia diperkirakan tetap berada di
kisaran 6%.

Pertumbuhan GDP Southeast Asia sebagaimana
disajikan pada gambar grafik di bawah ini.
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Gambear 3. Grafik GDP Growth Rate, % per year
Southeast Asia

Grafik pada gambar di atas menunjukkan bahwa
pertumbuhan GDP negara-negara di Southeast
Asia dari tahun 2013 sampai dengan 2019.
Berdasarkan grafik tersebut, khusus untuk
Indonesia, di tahun 2013 pertumbuhan GDP
Indonesia berada di atas 5%. Posisi ini berada di
bawah pertumbuhan GDP Myanmar, Kamboja,
Laos, Filifina dan Vietnam, namun berada di atas
pertumbuhan GDP negara Singapura, Malaysia,
Thailand dan Brunai. Di tahun 2014 dan 2015
pertumbuhan  GDP  Indonesia  mengalami
penurunan. Penurunan terbesar terjadi pada tahun
2015, yaitu berada di bawah 5%. Sedangkan di
tahun 2016 dan 2017 pertumbuhan GDP
Indonesia mengalami peningkatan kembali,
namun hanya berada di kisaran 5%. Posisi ini
tetap berada di bawah pertumbuhan GDP Laos,
Kamboja, Filifina, Myanmar, dan Vietnam,
namun berada di atas pertumbuhan GDP
Malaysia, Singapura, Thailand an Brunai. Di
tahun 2018 pertumbuhan GDP Indonesia
mengalami peningkatan, namun hanya berada di
kisaran di atas 5%. Di tahun 2019 ini
pertumbuhan  GDP  Indonesia  diprediksi
mengalami sedikit peningkatan dibandingkan
tahun 2018, yaitu berada di kisaran di atas 5%.

Di Indonesia sendiri, pariwisata merupakan
industri  yang  memerlukan  keterlibatan
masyarakat atau komunitas. Kemajuan sektor
pariwisata akan mendorong perkembangan
UMKM. Khusus di Jawa Barat, sejak tahun 2015
memang telah dicanangkan oleh Gubernur Jawa
Barat berbagai kebijakan pendukung pariwitasa,
yang dapat memberikan kontribusi terhadap
penerimaan daerah, dan penyerapan tenaga kerja

serta penarik dana investasi. Salah satunya adalah
kebijakan di bidang UMKM, berupa peningkatan
aktivitas ekonomi berbasis kompetensi lokal yang
bernilai tambah tinggi dan  kompetitif,
sebagaimana terdapat pada gambar berikut ini.
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Gambar 4. Kebijakan Pemda Provinsi Jawa Barat
Pendukung Pariwitasa di Jawa Barat

Berdasarkan gambar di atas termaktub bahwa
kebijakan mengenai UMKM berada pada posisi
nomor satu. Hal ini besar kemungkinan
dikarenakan ~ masih  rendahnya  kesadaran
masyarakat tentang pentingnya pengembangan
pariwisata yang diharapkan akan mendorong
perkembangan UMKM di Jawa Barat. Pariwisata
telah memberikan devisa terbesar yang cukup
bagi suatu negara. Di daerah tidak jarang daerah
yang pendapatan asli (PAD) nya sebagian besar
bersumber dari sektor pariwisata, adanya sektor
pariwisata yang menjanjikan, mutlak diperlukan
suatu  sarana  pendukung untuk  dapat
memfasilitasi wisatawan. Salah satu pendukung
sektor pariwisata adalah adanya usaha mikro
kecil menengah. Ciri khas suatu daerah biasanya
sering dicari oleh wisatawan dan tidak jarang
yang mampu menyediakan kebutuhan kekhasan
suatu daerah adalah berawal dari UMKM
(Setiawan, 2013). Saat ini UMKM banyak
tersebar di berbagai provinsi di Indonesia tidak
terkecuali pada provinsi Jawa Barat.

Berdasarkan data sensus ekonomi tahun 2016
yang didapat dari Badan Pusat Statistik Republik
Indonesia didapati jumlah Usaha/Perusahaan di
provinsi Jawa Barat menurut wilayah dan skala
usahanya terlihat pada tabel di bawah ini.
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Berdasarkan tabel tersebut  didapati bahwa
jumlah Usaha Mikro dan Kecil (UMK) terbanyak
terdapat di kabupaten Bogor, yaitu sebanyak
367.271 UMK, yang diikuti kabupaten Bandung
sebanyak 347.573 UMK, kota Bandung sebanyak
330.314 UMK, kabupaten Sukabumi sebanyak
266.729 UMK, kabupaten Cirebon, kabupaten
Karawang, kabupaten Bekasi, dan
kota/kabupaten lainnya sebagaimana terdapat
pada tabel di atas. Untuk jumlah Usaha
Menengah dan Besar (UMB), terbanyak terdapat
di kota Bandung yaitu sebanyak 7.654 UMB,
diikuti kota Bekasi sebanyak 5.999 UMB,
kabupaten Bogor sebanyak 4.799 UMB,
kabupaten Bandung sebanyak 3.441 UMB, kota
Depok sebanyak 3.158 UMB. kabupaten
Karawang, kabupaten Cirebon, dan
kota/kabupaten lainnya sebagaimana terdapat
pada tabel di atas.

Kunjungan wisata ke kota Bandung dan kota-
kota di Jawa Barat memang semakin meningkat
yang merupakan peluang pasar bagi UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat. Pada tahun
2016 saja jumlah wisatawan yang berkunjung ke
objek wisata yang ada di kota - kota di Jawa
Barat mencapai  43.000.000 orang lebih
wisatawan dari mancanegara dan nusantara.
Jumlah kunjungan wisatawan ke objek wisata di
kota — kota di Jawa Barat sebagaimana terdapat
pada tabel berikut ini.

Iabed. LY
Juralyk Foosmms e, s ke ok Wi Lismneer Bahapates Foa da I
Exrul, 1018

: 2ipska [E-EER ERE L -
1 LT 45.FEE Laal e 21 OEL R4
1, Tiwier B LM e
i Barsdung BT 0 5503432 & &m0 4R
i, aear .70 -3¢ ] | 4T3l
8 Tologra L st Spe. i h oA
T. | Cheix - e 134 o2
] FEEirrn L4 LB L2 LLE XIS
L Cleton. - 244,224 ]
1] Wbk (I TR 4 il
1L EBerady 1 3 r L ] TalEy
13 Indadui 131,43 LLL TG
T RIRAER. T FATL.HN AT
1 Paslista LTE LEET, LM L25LETE
15 Esramg L50 h5T4AL A ST
18 Rl 45740 47 T4
T Bmdng HERIT L2ESAST 1567 e
e
1% Tuspwaiegs 0 3dd 1. R 5 L& 711
Horiy
Depsr 11,387 L IR3 040 £ 108 T
L 30 .34 R332
Rarsdung (oo ] 435,380 I &5 181
4.  Cinkoa L&zn 1.3d T LFaa 144
Rsiat 3 L 3
B e A 15 Lidam LTz s
: Cizzty EE] 1682 2 5
k. Taisass il | NP5
B Heze - so A4 [ ol
Jarnaa Bwral Légl T dladaes - A TOATTR

R, e DT 0 A SRR AN ot S
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa untuk
wilayah Kabupaten, jumlah kunjungan wisatawan
ke obyek wisata di Jawa Barat yang terbesar
adalah Kabupaten Bandung, yaitu sebanyak
6.450.468, diikuti Kabupaten Bogor sebanyak
5.183.992, kabupaten Karawang sebanyak
4.575.060, kabupaten = Subang  sebanyak
4.226.272, dan kabupaten-kabupaten lainnya.
untuk  wilayah Kota, jumlah kunjungan
wisatawan ke obyek wisata yang terbesar adalah
Kota Bogor sebanyak 5.306.257. Diikuti oleh
Kota Depok sebanyak 1.872.085, Kota Bandung
sebanyak 1.863.561 dan kota-kota lainnya.

Namun sayangnya, bila dilihat dari perbandingan
antara jumlah kunjungan wisatawan ke lokasi
tujuan wisata dan jumlah UMKM di lingkungan
pariwisata Jawa Barat yang ada di Bandung dan
kota-kota di Jawa Barat telah terjadi
ketidakseimbangan. Peningkatan jumlah
kunjungan wisatawan tersebut tidak diikuti
dengan peningkatan jumlah pelaku UMKM di
Jawa  Barat. Ketidakseimbangan tersebut
berdasarkan hasil beberapa penelitian terdahulu
disebabkan oleh antara lain masih rendahnya
mutu pelayanan dari para penyelenggara
pariwisata dan lokasi tujuan wisata (Sutrisno, et
al, 2016), masih rendahnya mutu produk hasil
karya UMKM yang dipasarkan (Ratih & Nina,
2014) dan Hamel (2000) di sekitar lokasi tujuan
wisata,  kurangnya pemahaman terhadap
pentingnya pelindungan konsumen (Andharini,
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2012) yang sangat ditekankan di Eropa, Amerika
dan Australia, masih rendahnya kesadaran
masyarakat tentang pentingnya pengembangan
pariwisata di Jawa Barat, dan masih rendahnya
kemampuan sumberdaya manusia (Kreshna dan
Yani, 2011), terutama tenaga yang terampil dan
profesional  (Andharini, 2012) dalam hal
manajerial di bidang UMKM (Teguh, 2011) di
Jawa Barat, serta sistem transportasi yang masih
belum memadai seringkali menjadi kendala
dalam pengembangan pariwisata di Jawa Barat.
Persaingan industri di bidang UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat bukan hanya
antar sesama pelaku usaha UMKM yang resmi
saja, tetapi juga dimarakkan oleh banyaknya
tumbuh warung-warung liar yang dikelola oleh
masyarakat secara insidentil.

Banyaknya kunjungan wisatawan yang datang ke
Jawa Barat menarik banyak investor, baik lokal
maupun asing, untuk menginvestasikan dananya
di bidang UMKM di lingkungan pariwisata Jawa
Barat, mengingat UMKM merupakan salah satu
industri  yang  berperan  penting dalam
keberhasilan dunia pariwisata (Ratih & Nina,
2014) di Jawa Barat. UMKM pendukung
pariwisata yang ada di Jawa Barat tersebar di
sekian banyak kabupaten dan kota di Jawa Barat,
dengan berbagai jenis komuditas yang
diperdagangkan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis
dan mengetahui Penilaian pelanggan mengenai
penerapan  konsep pemasaran  eksperiental
(experiential marketing) yang dilakukan oleh
pelaku UMKM di lingkungan parawisata di Jawa
Barat. Penilaian pelanggan mengenai penerapan
konsep  pemasaran  kerelasian  pelanggan
(customer  relationship  marketing)  yang
dilakukan oleh pelaku UMKM di lingkungan
parawisata di Jawa Barat.

1. Penilaian pelanggan mengenai penerapan
konsep nilai pelanggan (customer value)
yang dilakukan oleh pelaku UMKM di
lingkungan parawisata di Jawa Barat.

2. Gambaran tingkat kepercayaan pelanggan
yang menggunakan produk UMKM di
lingkungan parawisata di Jawa Barat.

3. Pengaruh pemasaran eksperiental dan
pemasaran kerelasian pelanggan terhadap
nilai pelanggan dan kepercayaan prlanggan
UMKM di lingkungan pariwisata di Jawa

Barat.
4. Pengaruh  nilai  pelanggan  terhadap
kepercayaan  prlanggan UMKM  di

lingkungan pariwisata di Jawa Barat.

KAJIAN PUSTAKA

Pemasaran Eksperiental

Guna meraih minat pasar untuk mau membeli
atau menggunakan produk/jasa UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat, masing-
masing UMKM  berusaha  menghasilkan
produk/jasa dengan kualitas prima yang diikuti
dengan sistem pelayanan prima (service
excellence), yang sesuai dengan kebutuhan
(keinginan) pasar. Salah satu kuncinya adalah
menciptakan  excellent  experience  dengan
membuat produk bisa dirasakan konsumen. Hal
ini mengingat bahwa perang pemasaran saat ini
bukanlah di pasar, melainkan di benak pelanggan
sehingga setiap kegiatan pemasaran selalu
dilakukan untuk merebut hati pelanggan.
Menurut Kusumawati (2011:75), kemampuan
perusahaan tidak bisa terlepas dari apa yang
dirasakan pelanggan, yang merupakan hasil
evaluasi terhadap pengalaman yang pernah
dirasakan selama mengkonsumsi produk tersebut.
Lebih jauh Kusumawati (2011:77) menegaskan
bahwa  pemasaran  eksperiental  berusaha
menciptakan pengalaman yang positif bagi
konsumen dalam mengkonsumsi produk atau jasa
yang dapat dijadikan referensi bagi pemasar
untuk memprediksi perilaku konsumen di masa
mendatang. Menurut Putri dan Astuti (2010:48),
unsur-unsur experiential marketing adalah: sense,
feel, think, act, dan relate marketing.

McDougall dan Levesque (2009:12) menyatakan
bahwa kunci dalam mencapai tujuan perusahaan
adalah bagaimana memuaskan pelanggan secara
lebih efektif dibanding apa yang dilakukan oleh
para pesaing. Terlebih lagi produk perusahaan

yang mampu membangkitkan sensasi dan
pengalaman  yang akan menjadi  basis
kepercayaan  pelanggan  (Rini,  2009:15).

Pengembangan berbagai atribut sebagai unsur
tambahan produk/jasa saat ini menjadi hal yang
penting dan mengambil perhatian cukup besar
ditinjau dari perspektif konsumen. Konsumen
dalam memenuhi ekspektasinya tidak sekedar
pada terpenuhinya kebutuhan dasar melalui inti
produk yang dikembangkan, tetapi telah bergeser
pada atribut tambahan yang melekat pada
produk/jasa tersebut yang mampu memenuhi
aspek keinginan konsumen. Adanya pergeseran
tersebut menjadikan para pelaku usaha berlomba-
lomba mencari cara dan menetapkan strategi
pemasaran untuk dapat memenuhi keinginan dari
pelanggannya.

Demikian juga di industri UMKM di lingkungan
pariwisata Jawa Barat. Akibat dari persaingan
usaha yang semakin ketat sekarang ini, maka
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pelaku usaha di industri dimaksud harus mampu
mempertahankan kelangsungan usahanya dengan
pemasaran cksperiental, agar usahanya dapat
bertahan dalam jangka waktu yang lama.
Pemasaran Kerelasian Pelanggan

Untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan
diperlukan pemasaran kerelasian pelanggan yang
baik, yang merupakan strategi yang digunakan
oleh perusahaan untuk menarik,
mempertahankan, dan menjaga hubungan baik
dengan pelanggan agar mereka tidak berpaling
kepesaing lainnya. Implementasi pemasaran
kerelasian pelanggan merupakan salah satu cara
perusahaan untuk menjalin suatu hubungan yang
baik dan harmonis antara perusahaan dengan
masing-masing customer-nya, sehingga customer
yang bersangkutan menjadi loyal dengan
perusahaan (Kotler dan Amstrong, 2010:7).
Rahayu dan Kumbokarno (2011:31) berdasarkan
pendapat Evans dan Laskin menyatakan bahwa
pemasaran kerelasian pelanggan terdiri dari
beberapa dimensi, yaitu understanding customer
expectation, building service partnership, total
quality management, dan empowering employees.
UMKM yang memiliki produk yang unik dan
berkualitas, serta pelayanan yang baik merupakan
salah satu penarik bagi wisatawan yang ingin
menikmati pariwisata Jawa Barat. Oleh karena itu
manajemen pelaku  UMKM di lingkungan
pariwisata Jawa Barat harus menyiapkan sistem
pemasaran yang baik dan tepat agar dapat
menarik minat para wisatawan untuk membeli
dan menggunakan produk yang tersedia (Marbun,
1993), vyang juga diikuti dengan sistem
pemasaran yang baik untuk  memenangkan
persaingan. Disinyalir mutu pelayanan dari para
penyelenggara pariwisata dan lokasi tujuan
wisata masih rendah (Sutrisno, et al, 2016), mutu
produk hasil karya UMKM yang dipasarkan di
sekitar lokasi tujuan wisata masih rendah (Ratih
& Nina, 2014), masih kurangnya pemahaman
terhadap pentingnya pelindungan konsumen
(Andharini, 2012) yang sangat ditekankan di
Eropa, Amerika dan Australia, kesadaran
masyarakat tentang pentingnya pengembangan
pariwisata di Jawa Barat masih rendah,
kemampuan sumberdaya manusia masih rendah
(Kreshna dan Yani, 2011), terutama tenaga yang
terampil dan profesional (Andharini, 2012) dalam
hal manajerial di bidang UMKM di lingkungan
pariwisata Jawa Barat (Teguh, 2011), serta sistem
transportasi yang masih belum memadai yang
seringkali menjadi kendala dalam pengembangan
pariwisata di Jawa Barat.

Nilai Pelanggan

Keberhasilan pemasaran suatu produk sering
tidak cukup hanya dengan menawarkan berbagai
keunggulan yang dimiliki oleh produk tersebut.
Justru yang terpenting adalah apakah penyediaan
produk tersebut sudah sesuai dengan keinginan
dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan
(Limakrisna, 2008) sehingga dapat meningkatkan
nilai bagi pelanggan.

Persepsi pelanggan tentang nilai digambarkan
dalam sebuah perbandingan antara kualitas atau
keuntungan yang mereka rasakan dalam produk
dengan pengorbanan yang mereka rasakan ketika
membayar harga produk (Javed, 2017). Dalam
praktek di lapangan sering terdapat perbedaan
antara persepsi manajer tentang nilai dengan
persepsi pelanggan tentang nilai yang mereka
inginkan (Parasuraman, 2010:132). Customer
value is the difference between the prospective
customer’s evaluation of all the benefits and all
the cost of an offering and the perceived
alternative (Kotler, 2010:133).

Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan menunjukkan suatu
keadaan dimana pelanggan dengan kesadarannya
tetap Dbertahan untuk berhubungan dengan
perusahaan dan menggunakan atau membeli
produk atau jasa perusahaan. Kepercayaan
pelanggan merupakan faktor kunci hubungan
jangka panjang yang menguntungkan perusahaan,
hal ini sesuai pendapat Flavian, Guinaliu et al,
(2006) “trust as a key factor in the establishment
and maintenance of long-term and profitable
relationships between service providers and their
customers in a service exchange relationship.
Untuk mencapai kepercayaan pelanggan yang
baik diperlukan upaya nyata yang langsung dapat
dirasakan oleh pelanggan (Adamson, 2013).
Semakin banyak konsumen yang percaya
mengindikasikan perusahaan memiliki kekuatan
dalam meyakinkan konsumen bahwa di dalam
produk atau jasa yang ditawarkan terdapat
perbedaan  signifikan  dibandingkan  yang
ditawarkan perusahaan pesaingnya. Patut diakui
bahwa kepercayaan pelanggan lah yang dapat
menjamin perusahaan dalam mengembangkan
usahanya dan meraih keuntungan yang
berkelanjutan (Javed, 2017). Diperlukan suatu
strategi untuk dapat mengarahkan pelanggan agar
tetap percaya menggunakan produk UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat, serta mampu
untuk merekomendasikannya kepada orang lain
atau rekan dan kolehanya (Kreshna dan Yani,
2011). Hal tersebut mengingat pelanggan yang
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percaya mempunyai fanatisme yang relatif
permanen dalam jangka panjang terhadap suatu
barang/jasa perusahaan yang menjadi pilihannya,
tidak ingin beralih pada barang/jasa lain, bahkan

ikut mempengaruhi pihak lain untuk ikut
menggunakan barang/jasa tersebut. Dari sisi
manfaat, menurut Griffin (2009:87) bahwa

kepercayaan pelanggan dapat menghemat biaya
perusahaan pada 6 (enam) sektor, yaitu:(1)
Berkurangnya biaya pemasaran, (2) Biaya
transaksi yang lebih rendah seperti negosiasi
kontrak dan proses pemesanan, (3) Berkurangnya
biaya turn over pelanggan (biaya perekrutan
konsumen baru), (4) Meningkatnya cross -
selling success dimana hal yang terpenting adalah
meningkatnya target pasar sasaran (pelanggan),
(5) Meningkatnya word of mouth yang positif,
dan (6) Berkurangnya biaya kegagalan
(penurunan dalam perbaikan produk, keluhan-
keluhan konsumen dan lain-lain). Untuk
mencapai  sasaran kepercayaan pelanggan,
perusahaan harus memperhatikan dimensi-
dimensi sebagai berikut: (1) Transparency:
mencakup kemampuan perusahaan menciptakan
kejujuran dan keterbukaan informasi, (2) Product
Service and Quality: mencakup kemampuan
perusahaan menawarkan produk dan pelayanan
yang berkualitas, (3) Product Comparison:
mencakup kemampuan menciptakan produk yang
berbeda dengan perusahaan pesaing. (4)
Incentives: mencakup kemampuan memberikan
manfaat yang saling menguntungkan dalam
jangka panjang. (5) Partnering: kemampuan
menjadikan ~ konsumen sebagai  partner
perusahaan dengan cara memberikan bantuan
atau konsultasi secara tulus kepada konsumen.
(6) Comprehensive: mencakup tanggungjawab
perusahaan ketika melakukan kegiatan-kegiatan
pemasaran, seperti dalam kegiatan periklanan,
distribusi, dan penjualan.

METODOLOGI PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode survei, dengan pendekatan
deskriptif untuk mengetahui penilaian pelanggan

tentang penerapan konsep pemasaran
eksperiental, pemasaran kerelasian pelanggan,
nilai pelanggan, dan tingkat kepercayaan

pelanggan UMKM di lingkungan pariwisata Jawa
Barat, yang dilaksanakan melalui pengumpulan
data di lapangan terhadap para responden dengan
jumlah sampel tertentu. Khusus untuk menjawab
tujuan penelitian mengenai besarnya pengaruh
pemasaran eksperiental, pemasaran kerelasian
pelanggan, terhadap nilai pelanggan, dan tingkat

kepercayaan pelanggan UMKM di lingkungan
pariwisata Jawa Barat dilakukan pendekatan
dengan metode verifikatif.
Paradigma penelitian ini sebagaimana terdpat
pada gambar di bawabh ini.
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Gambar 5. Paradigma Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian eksplanatori.
Penelitian eksplanatori menurut Singarimbun dan
Effendi (Ed. 2011) merupakan penelitian yang
menjelaskan hubungan kausal antara variabel
penelitian dengan pengujian hipotesis. Di dalam
penelitian eksplanatori, pendekatan yang dipakai
dalam penelitian ini adalah metode survei, yaitu
penelitian yang dilakukan untuk memperoleh
fakta-fakta mengenai fenomena-fenomena yang
ada di dalam obyek penelitian dan mencari
keterangan secara aktual dan sistematis.
Unit analisis dalam penelitian ini adalah UMKM
di lingkungan pariwisata Jawa Barat, yang
disebut dengan Unit Usaha Sentra yang tercatat
sebanyak 98.540 UMKM, yang tersebar di sekian
banyak kabupaten dan kota di Jawa Barat,
dengan berbagai jenis komuditas yang
diperdagangkan. Penetapan sampel dalam
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
metode Proportional Cluster Stratified Random
Sampling. Menurut Cooper dan Schindler
(2009:236), stratified sampling adalah cara
mengambil sampel dengan memperhatikan strata
(tingkatan) dan kelas-kelas di dalam populasi.
Dalam penelitian ini sampel yang dipilih adalah
para  konsumen UMKM yang pernah
menggunakan produk yang diperjualbelikan oleh
UMKM di lingkungan pariwisata Jawa Barat.
Pengumpulan data dilakukan untuk mendapatkan
data primer melalui penyebaran kuesioner kepada
pelanggan UMKM yang terpilih dan wawancara
kepada para pelaku UMKM di lingkungan
pariwisata Jawa Barat.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penilaian pelanggan UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat tentang
penerapan konsep pemasaran eksperiental dari
dimensi sense, feel, think, act, dan relate
marketing UMKM di lingkungan pariwisata Jawa
Barat baru termasuk dalam kategori cukup baik
menuju  baik. Mengingat masih terdapat
sedemikian indikator yang masih perlu mendapat
perhatian pelaku UMKM di lingkungan
pariwisata Jawa Barat untuk ditingkatkan. Karena
indikator-indikator tersebut masih memiliki
persentase ketidak-setujuan pelanggan yang
cukup besar.

Penilaian pelanggan tentang penerapan konsep
pemasaran kerelasian pelanggan dari dimensi:
understanding customer expectation, building
service partnership, total quality management,
dan empowering employees didapati bahwa
pemasaran kerelasian pelanggan UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat sudah
termasuk dalam kategori baik. Namun masih
terdapat beberapa indikator yang masih perlu
untuk ditingkatkan.

Untuk nilai pelanggan yang diukur berdasarkan
perbandingan antara benefit dan cost, dinilai
sudah menguntungkan bagi pelanggan, karena
selisih manfaat yang didapat jauh lebih besar bila
dibandingkan dengan pengorbanan (biaya) yang
dikeluarkan oleh pelanggan. Hal ini perlu untuk
pertahankan dan ditingkatkan agar pelanggan
tetap akan loyal menggunakan produk UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat. Hal ini
mengingat adanya functional consequences dan
psychological consequences yang diterima dan
dialami pelanggan.

Sedangkan kepercayaan pelanggan akan produk
UMKM di lingkungan pariwisata Jawa Barat
baru termasuk dalam kategori cukup percaya
menuju percaya. Hal ini masih perlu mendapat
perhatian pelaku UMKM di lingkungan
pariwisata Jawa Barat untuk ditingkatkan dan
masih terdapat sedemikian banyak indikator yang
memiliki persentase ketidak-setujuan pelanggan
yang cukup besar.

Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan
software LISREL 8.7 didapati bahwa estimasi
koefisien determinasi (R?) terbesar pada variabel
pemasaran eksperiental dinyatakan oleh dimensi
feel. Hasil ini menunjukkan bahwa dimensi feel
merupakan faktor yang paling kuat dalam
mencerminkan pemasaran eksperiental, yang
diikuti dimensi think dan yang paling lemah
dimensi sense. Pada variabel pemasaran
kerelasian  pelanggan, estimasi  koefisien

determinasi (R?) terbesar dinyatakan oleh
dimensi building service partnership. Hasil ini
menunjukkan bahwa dimensi building service
partnership merupakan faktor yang paling kuat
dalam mencerminkan pemasaran kerelasian
pelanggan, yang diikuti dimensi total quality
management dan yang paling lemah adalah
dimensi understanding customer expectation.
Pada variabel nilai pelanggan, estimasi koefisien
determinasi (R”) terbesar dinyatakan oleh
dimensi benefit. Hasil ini menunjukkan bahwa
dimensi benefit lebih kuat dalam merefleksikan
customer value dibanding dimensi cost. Pada
variabel  kepercayaan pelanggan, estimasi
koefisien determinasi (R?) terbesar dinyatakan
oleh product comparison. Hasil ini menunjukkan
bahwa kemampuan menciptakan produk yang
berbeda dengan perusahaan pesaing merupakan
faktor yang paling kuat dalam merefleksikan
kepercayaan pelanggan dan yang paling lemah
indikator Comprehensive, yaitu tanggungjawab
perusahaan ketika melakukan kegiatan-kegiatan
pemasaran, seperti dalam kegiatan periklanan,
distribusi, dan penjualan.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
Penerapan konsep pemasaran eksperiental produk
UMKM di lingkungan pariwisata Jawa Barat
baru termasuk dalam kategori cukup baik menuju
baik. Mengingat masih terdapat sedemikian
indikator yang masih perlu mendapat perhatian
pelaku UMKM di lingkungan pariwisata Jawa
Barat untuk ditingkatkan.

Penerapan  konsep  pemasaran  kerelasian
pelanggan yang dilakukan UMKM di lingkungan
pariwisata Jawa Barat sudah termasuk dalam
kategori baik. Namun masih terdapat beberapa
indikator yang masih perlu untuk ditingkatkan.
Nilai pelanggan dinilai sudah menguntungkan
bagi pelanggan, karena selisih manfaat yang
didapat jauh Ilebih besar bila dibandingkan
dengan pengorbanan (biaya) yang dikeluarkan
oleh pelanggan.

Kepercayaan pelanggan akan produk UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat baru termasuk
dalam kategori cukup percaya menuju percaya.
Hal ini masih perlu mendapat perhatian pelaku
UMKM di lingkungan pariwisata Jawa Barat
untuk  ditingkatkan dan masih  terdapat
sedemikian banyak indikator yang memiliki
persentase  ketidak-setujuan pelanggan yang
cukup besar.

Pemasaran eksperiental dan pemasaran kerelasian
pelanggan berpengaruh sebesar 78,8 persen
terhadap nilai pelanggan UMKM di lingkungan
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pariwisata Jawa Barat dan sisanya sebesar 21,2
persen merupakan pengaruh faktor-faktor lain
yang tidak diteliti. Nilai pelanggan berpengaruh
sebesar 86,8 persen terhadap kepercayaan
pelanggan UMKM di lingkungan pariwisata Jawa
Barat dan sisanya sebesar 13,2 persen merupakan
pengaruh faktor-faktor lain di luar penelitian ini.
Indikator dari pemasaran eksperiental yang masih
perlu mendapat perhatian pelaku UMKM dan
pengelola lokasi pariwisata di Jawa Barat untuk
ditingkatkan, yaitu (1) di setiap lokasi pariwisata
dipandang perlu untuk ditambahkan nuansa
aroma yang khas yang diharapkan akan
membawa dampak kenangan dan pengalaman
pelanggan yang pernah berkunjung ke lokasi
wisata tersebut, (2) rangsangan spesifik berupa
kegiatan atau event yang diselenggarakan oleh
pengelola lokasi wisata secara seketika dengan
melibatkan pelanggan yang sedang berkunjung
dipandang dapat membuat pengalaman tak
terlupakan bagi pelanggan, (3) adanya interaksi
yang baik dengan pelanggan, dapat berupa
kegiatan yang memberikan sensasi yang dapat
menyentuh hati pelanggan serta sesuai dengan
gaya hidup pelanggan, (4) pelayanan yang
melebihi  dari  kejutan  (intrigue), berupa
pemberian pelayanan yang melebihi dari apa
yang dijanjikan, (5) adanya kesesuaian antara
pengalaman berkunjung ke lokasi wisata dengan
idealisasi pelanggan.

Disarankan agar pelaku UMKM dan pengelola
lokasi pariwisata di Jawa Barat meningkatkan
penerapan pemasaran kerelasian pelanggan
dengan melakukan berbagai upaya dan aktivitas
yang diarahkan terutama pada (1) kemampuan
pelaku UMKM dalam menyajikan pelayanan
yang aman bagi pelanggan, (2) kemampuan
menjalin  komunikasi yang baik dengan
pelanggan, (3) kemampuan menghasilkan
produk yang aman bagi pelanggan, dan (4)
kemampuan menyediakan lingkungan dan
suasana kerja yang baik bagi karyawannya.
Indikator dari kepercayaan pelanggan yang masih
perlu ditingkatkan oleh pelaku UMKM dan
pengelola lokasi pariwisata di Jawa Barat, yaitu
(1) pemberian informasikan kepada pelanggan
mengenai mekanisme proses pelayanan di lokasi
wisata, dan (2) ketersediaan ruang istirahat yang
nyaman dan memadai bagi pelanggan.

Mengingat  pemasaran  eksperiental  dan
pemasaran kerelasian pelanggan berpengaruh
cukup besar terhadap nilai pelanggan UMKM di
lingkungan pariwisata Jawa Barat, maka
disarankan untuk dilakukan penelitian lebih
lanjut mengenai faktor-faktor lain yang juga

mempengaruhi nilai dan kepercayaan pelanggan
UMKM di lingkungan pariwisata Jawa Barat.
Guna mendukung upaya pemasaran pariwisata di
Indonesia, disarankan untuk dilakukan penelitian
lebih lanjut di seluruh provinsi di Indonesia.
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