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ABSTRAK 

 

ANALISIS STRATEGI PENERAPAN EXPERIENTIAL MARKETING 

BIRO PERJALANAN HAJI DAN UMROH DALAM 

MENINGKATKAN JUMLAH JAMAAH 

(Studi PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah) 

 

Oleh: 

 

RETNO AYU NINGSIH 

 

PT. Hasbuna Dian Travelindo merupakan salah satu perusahaan yang 

bergerak dalam bidang biro travel dan land arrangement yang berada di 

Kotagajah Lampung Tengah. Namun, seiring berjalannya waktu, PT. Hasbuna 

Dian Travelindo menjadi salah satu objek yang memiliki kendala yaitu belum 

stabilnya jumlah jamaah. Ketidakstabilan jumlah jamaah tersebut dikarenakan  

persaingan yang tinggi. Salah satu cara untuk bisa bersaing dengan banyaknya 

pilihan biro travel yaitu dengan menggunakan strategi experiential marketing. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan strategi experiential 

marketing di PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah dalam 

meningkatkan jumlah jamaah. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif, dengan 

sampel 10 jamaah, diantaranya 5 jamaah yang sudah dua kali menggunakan jasa 

PT. Hasbuna Dian Travelindo dan 5 jamaah yang baru satu kali menggunakan 

jasa PT. Hasbuna Dian Travelindo dengan menggunakan teknik pengambilan 

sampel yaitu purposive sampling yang dimana dapat diartikan sebagai salah satu 

teknik sampling non random sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan cara  

wawancara dan dokumentasi. Data yang diolah berupa naratif kata yang didapat 

dari hasil wawancara dan tidak menggunakan angka, kualitatif adalah penelitian 

lapangan dengan sifat deskriptif analisis yang menggambarkan secara jelas data 

yang diteliti.  

Berdasarkan penelitian ini diketahui bahwa strategi experiential marketing 

yang diterapkan dapat meningkatkan jumlah jamaah  di PT. Hasbuna Dian 

Travelindo, karena strategi ini merupakan pendekatan pemasaran yang paling 

efektif digunakan dalam menghasilkan jamaah yang puas di PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah. 

  

Kata Kunci: Experiential Marketing, Biro Perjalanan,Haji dan Umrah. 
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MOTTO 

 

 
 

                            

                   

 

Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan harta sesamamu 

dengan cara yang batil (tidak benar), kecuali berupa perniagaan atas dasar suka 

sama suka di antara kamu. Janganlah kamu membunuh dirimu. Sesungguhnya 

Allah adalah Maha Penyayang kepadamu.(Q.S An-Nisa’ : 29)
1
  

 

                                                           
1
 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Jakarta: CV 

Diponegoro, 2005), 83. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Ibadah Haji dan Umroh merupakan idaman setiap umat muslim untuk 

melaksanakan perintah agama. Haji menjadi bagian dari rukun iman yang kelima 

setelah syahadat, sholat, zakat dan puasa. Haji dan umrah diwajibkan atas orang-

orang yang kuasa (mampu), tiap orang laki-laki atau perempuan sekali seumur 

hidup. Oleh karena itu, Allah SWT mewajibkan bagi orang-orang yang sudah 

mampu dalam hal materi, fisik, maupun kesungguhan atau keikhlasan dalam 

menjalankannya. Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. al-Hajj ayat 27, 

yaitu :  

                             

     

 

“Dan berserulah kepada manusia untuk mengerjakan haji, niscaya mereka akan 

datang kepadamu dengan berjalan kaki, dan mengendarai unta yang kurus yang 

datang dari segenap penjuru yang jauh.”
1
 

Haji menurut syara’ artinya berhajat mengunjungi Baitullah al-Haram 

untuk mengerjakan ibadah sebagai kewajiban terhadap perintah Allah.
2
 

Sedangkan Umroh adalah berkunjung ke Ka’bah untuk melakukan serangkaian 

                                                           
1
Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Jakarta: CV 

Diponegoro, 2005), 268.  
2
Muhammad Nuri, Pragmatisme Penyelenggaraan Ibadah Haji Di Indonesia, (Malaysia: 

University of Malay, 2014), 145.  
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ibadah dengan syarat-syarat yang telah ditetapkan. Umrah disunnahkan bagi 

muslim yang mampu yaitu pada tanggal 10 Dzulhijjah dan hari tasyrik yaitu 

tanggal 11,12,13 Dzulhijjah.
3
 

Pada umumnya masyarakat muslim Indonesia melaksanakan haji dan 

umrah menuju Masjidil Haram di Makkah melalui biro perjalanan haji dan 

umrah yang banyak tersebar di Indonesia. Banyaknya penawaran biro perjalanan 

haji dan umroh di Indonesia menimbulkan persaingan yang cukup ketat, hingga 

paket dan harga yang ditawarkan pun bervariasi. Masyarakat harus berhati-hati 

dan selektif serta kritis dalam memilih biro perjalanan sebab tidak sedikit yang 

melakukan tindak pidana penipuan pada sektor biro perjalanan haji dan umrah. 

Contohnya adalah kegagalan pemberangkatan jamaah pada 28 Maret 

2017 lalu oleh biro perjalanan F Travel, dimana terdapat 72.682 jamaah yang 

gagal berangkat dengan total kerugian mencapai ± 800 Miliar atau (Rp. 

848.700.000.000). Pada saat kejadian itu jamaah diinapkan di hotel sekitar 

bandara Soekarno Hatta. Hal itu pun membuat Kemenag melakukan klarifikasi, 

investigasi, advokasi, hingga mediasi dengan jamaah.
4
 Di bulan Maret tahun  

2023 penipuan agen travel umroh kembali terjadi. Terbaru, PT. Naila Syafaah 

Wisata Mandiri (PT. NSWM) menipu jamaah umroh yang korbannya 

diperkirakan mencapai 500 orang dengan kerugian Rp 91 Miliar. Ada dua jenis 

penipuan yang dilaporkan ke Polda Metro. Pertama, korban telah diberangkatkan 

ke Arab Saudi, namun ditelantarkan setelah ibadah umroh. Kedua, beberapa 

                                                           
3
Ajeng Tania, Analisis Program Pelayanan Jamaah Haji dan Umroh PT. Arminareka 

Perdana, (Jakarta: UIN Syarif Hidayatullah, 2014), 29.  
4
https://www.cnnindonesia.com/tv/20170822121413-403-236400/kasus-penipuan-first-

traveldikutip pada 3 Oktober 2022 

https://www.cnnindonesia.com/tv/2017
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korban tak kunjung berangkat karena uang pembayaran mereka diambil oleh PT. 

Naila Syafaah Wisata Mandiri (PT. NSWM).
5
 Dari contoh kasus tersebut  

menyebabkan ketidakpercayaan masyarakat terhadap biro perjalanan haji dan 

umrah, hal ini dikarenakan banyaknya kasus penipuan pada sektor biro 

perjalanan haji dan umrah. Untuk dapat memperoleh kepercayaan dari jamaah 

dan produknya dikenal oleh masyarakat, biro perjalanan haji dan umrah perlu 

melakukan pemasaran. 

Pemasaran cakupannya lebih luas dibandingkan kegiatan penjualan. 

Sebaliknya, penjualan adalah sebagian dari kegiatan pemasaran. Pemasaran 

tidak hanya meliputi kegiatan menjual barang dan jasa saja, tetapi mencakup 

beberapa kegiatan lain yang cukup kompleks seperti riset mengenai perilaku 

konsumen, riset mengenai potensi pasar, kegiatan untuk mengembangkan 

produk baru, dan kegiatan mendistribusikan dan mempromosikan barang yang 

dijual.
6
 Dalam pemasaran memerlukan strategi bisnis untuk meningkatkan 

penjualan produk atau jasa perusahaan. 

Salah satu strategi bisnis adalah strategi differensiasi. Strategi 

differensiasi yaitu travel haji berusaha memasarkan jasa dengan karakteristik 

tertentu yang khas sehingga travel haji tersebut dianggap unik dan bahkan 

dianggap eksklusif oleh jamaah.
7
 Salah Satu Travel haji yang menggunakan 

                                                           
5
https://www.google.com/amp/s/metro.tempo.co/amp/1708318/6-fakta-penipuan -jemaah-

umrah-naila-syafaah-pelaku-terancam-10-tahun-penjara dikutib pada 22 Mei 2023 
6
Idri, Hadis Ekonomi: Ekonomi dalam Perspektif Hadis Nabi, Jakarta: Prenadamedia 

Group, 2015, 263. 
7
 Andi Chaermaya, Strategi Bisnis Haji PT. Arminareka Perdana ( Studi Perekrutan 

Jamaah), (Makassar: UIN Alauddin, 2017), 5. 
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strategi bisnis ini yaitu PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung 

Tengah. 

Menurut ibu Dian Yulikusuma Wati selaku Direktur PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah mengatakan bahwa biro perjalanan haji 

dan umrah PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

merupakan perusahaan yang berdiri pada tahun 2014 yang mana perusahaan ini 

menyediakan pelayanan jasa atau penyedia jasa perjalanan ibadah haji dan 

umrah di Baitullah. Sebelumnya PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah merupakan perusahaan yang hanya terfokus pada  Land  

Arrangement yaitu proses melayani kebutuhan jamaah selama berada ditanah 

suci agar proses ibadah umroh ber
8
jalan dengan lancar, seperti penjemputan 

kedatangan,pengurusan transportasi, check-in hotel, pelayanan akomodasi 

selama di hotel termasuk konsumsi, melakukan pendampingan aktivitas ibadah 

umrah di tanah suci hingga pengantaran kepulangan jamaah.
9
 

Menurut salah satu jamaah yang sudah dua kali menggunakan jasa PT. 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah yaitu pak Aris yang telah 

melaksanakan ibadah haji di tahun 2014 dan melaksanakan ibadah umrah pada 

bulan Januari 2023 bersama keluarga besarnya menyatakan bahwa alasan beliau 

menggunakan PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah adalah 

karena pengalaman yang didapatkan pada PT. Hasbuna Dian Travelindo 

                                                           
 

9
 Wawancara dengan Ibu Dian Yulikusuma Wati selaku Direktur PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada 28 Oktober 2022. 



5 

 

 

Kotagajah Lampung Tengah sangat memuaskan dengan harga yang relatif 

terjangkau.
10

 

Pengenalan biro perjalanan haji dan umrah cukup jarang di iklankan di 

media sosial ataupun media komunikasi seperti televisi dan radio. Sehingga 

pengenalan melalui pengalaman mereka yang sudah melaksanakan ibadah haji 

maupun umrah kepada jamaah, tetangga, kerabat dan anggota yang keluarga 

sudah menggunakan biro perjalanan haji dan umrah. Dengan begitu terbentuk 

pemasaran secara Experiential Marketing. Tidak hanya itu, Experiential 

Marketing juga membuat konsumen membicarakannya secara terus menerus dan 

secara tidak langsung memasarkan produk yang dipakainya. Dengan cara ini 

calon jamaah menjadi tidak ragu untuk memilih biro perjalanan tersebut, 

sehingga timbul kepercayaan yang menjadikan loyalitas terhadap biro perjalanan 

tersebut dan loyalitas jamaah tersebut bisa membuat sisi positif bagi perusahaan 

dalam meningkatkan jumlah jamaah. 

Tabel 1.1 

Tabel Jumlah Jamaah Tahun 2022 

 

No Jumlah Jamaah Waktu  

1 64 16 Maret 

2 40 14 Mei 

3 70 18 Juni 

4 57 15 Agustus 

5 150 30 Oktober 

Total  381  

Sumber PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

Berdasarkan tabel diatas dari total 381, jamaah yang sudah lebih dari satu 

kali menggunakan PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah di 

                                                           
10

 Wawancara dengan Pak Aris selaku jamaah yang sudah 2 kali menggunakan jasa PT. 

Hasbuna Dian Trvelindp Kotagajah pada 26 November 2022. 
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tahun 2022-2023 berjumlah 100 jamaah.  Seangkan pada awal bulan 2023 yaitu 

Januari-Maret jumlah jamaah PT. Hasbuna Dian Travelindo mencapai 183. Data 

tersebut membuktikan bahwasannya pada tahun 2022 jamaah PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah masih belum stabil. Ketidakstabilan 

jumlah jamaah tersebut dikarenakan persaingan yang tinggi, sehingga jamaah 

memiliki banyak pilihan biro travel haji dan umrah. Salah satu cara untuk bisa 

bersaing dengan banyaknya pilihan biro travel yaitu dengan menggunakan 

experiential marketing. 

Experiential marketing menjadi sangat penting, karena menjadi salah satu 

strategi pemasaran yang dapat digunakan dalam ranah industri jasa haji dan 

umrah, hal ini memberikan ketertarikan tersendiri karena membuat jamaah 

mendapatkan interesting memorable dengan pengalaman yang belum pernah 

dirasakan dan menjaga kepercayaan jamaah bahwa jasa yang ditawarkan dapat 

memberikan nilai positif bagi jamaah. Hal ini juga dapat menjadi landasan bagi 

pihak PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah dalam  

mempertahankan dan meningkatan jumlah jamaah.  

Jamaah yang telah merasakan experiential marketing akan merasakan 

sensasi atau pengalaman yang sesuai dengan harapan, sensasi atau pengalaman 

yang sesuai dengan harapan itu membuat jamaah merasa puas terhadap produk 

atau jasa yang diterimanya. Rasa puas tersebut akan membuat jamah kembali lagi, 

kemudian merekomendasikannya kepada orang lain, sehingga tanpa disadari 

bahwa strategi experiential marketing telah berhasil dalam penentuan keputusan 

calon jamaah untuk memilih biro perjalanan haji dan umrah.  
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Experiential marketing dapat menciptakan sebuah pengalaman positif 

yang menyenangkan bagi jamaah, perusahaan perlu berusaha merangsang sense, 

feel, think, act dan relate. Pernyataan diatas memiliki persamaan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Ni’matul Farida pada tahun 2016 tentang Strategi 

Penerapan  Experiential Marketing Islami Biro Perjalanan Haji dan Umroh dalam 

Meningkatkana Jamaah (Studi Kasus Pada PT. Fadlu Robbi Jepara) memperoleh 

hasil Experiential Marketing yang diterapkan PT Fadlu Robbi Jepara, tidak hanya 

berorientasi pada fitur dan benefit  tetapi juga mengutamakan emosi pelanggan 

dengan memberikan fasilitas-fasilitas yang bisa memberikan kepuasan bagi 

pelanggan sehingga tercapai memorable experience yang membuat pelanggan 

mengulang kembali pengalamannya dengan jasa PT Fadlu Robbi Jepara..
11

 Hasil 

dari penelitian tersebut menjelaskan bahwa adanya pendekatan secara personal 

melalui emosi sehingga tercapai memorable exoerience  yang dapat 

mempengaruhi peningkatan jumlah jamaah. 

 Penelitian ini dirancang untuk menguji experiential marketing yang 

direfleksikan melalui indikator rasa atau indera (sense), perasaan (feel), berpikir 

(think), tindakan (act), dan hubungan (relate) terhadap peningkatan jumlah 

jamaah. Hal ini dikaitkan pandangan pemasaran tradisional menuju konsep 

pemasar modern. Bahwa perusahaan dapat mendapatkan keunggulan bersaing bila 

mampu memuaskan pelanggan melalui pelayanan yang bermutu. Experiential 

marketing memberikan gambaran agar  mampu menciptakan pengalaman yang 

                                                           
11

 Ni’matul Farida,” Strategi Penerapan  Experiential Marketing Islami Biro Perjalanan 

Haji dan Umroh dalam Meningkatkana Jamaah (Studi Kasus Pada PT. Fadlu Robbi Jepara)”, 

Skripsi,2016. 
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memuaskan, dan perusahaan harus memadukan kelima elemen dasar experiential 

marketing untuk meningkatkan jumlah jamaah. 

Strategi pemasaran yang dilakukan oleh pihak PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah diharapkan mampu mengatasi 

permasalahan dalam kepercayaan calon jamaah, daya saing pada pemasaran dan 

meningkatkan jumlah jamaah haji dan umrah. Berdasarkan masalah yang 

dipaparkan di atas maka ditetapkan judul skripsi, yaitu “ANALISIS 

STRATEGI PENERAPAN EXPERIENTIAL MARKETING BIRO 

PERJALANAN HAJI DAN UMROH DALAM MENINGKATKAN 

JUMLAH JAMAAH (Studi Kasus pada PT Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah)”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, peneliti merumuskan 

masalah dalam penelitian sebagai berikut : 

Bagaimana strategi penerapan Experiential marketing biro perjalanan haji dan 

umrah PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah dalam 

meningkatkan jumlah jamaah? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian adalah untuk menganalisis penerapan 

strategi Experiential marketing biro perjalanan haji dan umrah PT. Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah dalam meningkatkan jumlah 

jamaah. 
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2. Manfaat Penelitian 

a) Manfaat Teoritis 

Dengan hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat 

teoritis antara lain: 

1) Sebagai sumber pengetahuan, rujukan serta acuan bagi semua pihak 

yang ingin mendalami ilmu manajemen haji dan umrah, khususnya 

bagi pihak IAIN Metro dan  PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

dalam memperjelas strategi penerapan experiential marketing. 

2) Sebagai bahan untuk menambah wacana kepustakaan, baik di tingkat 

fakultas maupun di tingkat institut. 

3) Sebagai salah satu  sumber untuk penelitian selanjutnya. 

b) Manfaat praktis 

Dengan hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat 

praktis antara lain: 

1) Memberikan gambaran tentang analisis strategi penerapan experiential 

marketing biro perjalanan haji dan umrah dalam meningkatkan jumlah 

jamaah. 

2) Memberikan masukan bagi direktur perusahaan dalam mengambil 

keputusan mengenai strategi experiential marketing. 

3) Memberikan informasi kepada masyarakat muslim tentang biro 

perjalanan haji dan umrah yang baik dan terjamin, sehingga terhindar 

dari penipuan. 
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D. Penelitian yang Relevan 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan terhadap karya ilmiah yang 

membahas tentang Strategi Penerapan Experiential Marketing Biro Perjalanan 

Haji dan Umroh dalam Meningkatkan Jumlah Jamaah (Studi Kasus PT. Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah), peneliti menemukan judul yang 

serupa dengan penelitian yang peneliti lakukan yaitu : 
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No Nama Peneliti dan Judul Persamaan Perbedaan Tujuan Penelitian Hasil Penelitian 

1. Ni’matul Farida. Strategi 

Penerapan Experiential 

Marketing Islami Biro 

Perjalanan haji dan Umroh 

dalam meningkatkan 

jamaah (Studi Kasus pada 

PT Fadlu Robbi Jepara) 

tahun 2016. 

Sama-sama 

membahas tentang 

Experiential 

Marketing 

Objek penelitiannya yaitu PT 

Fadlu Robbi Jepara, Jawa 

Tengah. 

Novelty dari penelitian ini yaitu 

: 

Menyentuh unsur-unsur dan 

faktor-faktor lain yang belum 

diungkapkan terkait Experiential 

Marketing Seperti indikator 

Experiential Marketing 

Untuk mengetahui 

penerapan strategi 

Experiential Marketing 

biro perjalanan haji dan 

umrah PT Fadlu Robbi 

Jepara dalam 

meningkatkan jamaah. 

Experiential Marketing yang 

diterapkan PT Fadlu Robbi 

Jepara, tidak hanya berorientasi 

pada fitur dan benefit  tetapi juga 

mengutamakan emosi pelanggan 

dengan memberikan fasilitas-

fasilitas yang bisa memberikan 

kepuasan bagi pelanggan sehingga 

tercapai memorable experience 

yang membuat pelanggan 

mengulang kembali 

pengalamannya dengan jasa PT 

Fadlu Robbi Jepara. 

 

2. Sutriani. Strategi 

Pemasaran Program Haji 

dan Umrah dalam 

Meningkatkan Jumlah 

Jamaah Pada PT. 

Muhsinin Tour dan Travel 

Jempong Mataram, Tahun 

2020. 

Sama-sama ingin 

meningkatkan 

jumlah jamaah. 

1. Variabel X nya yaitu 

menggunakan strategi bauran 

pemasaran 7P (Marketing 

Mix) 

2. Objek penelitiannya yaitu 

PT. Muhsinin Tour dan 

Travel Jempong Mataram. 

Novelty dari penelitian ini yaitu 

: 

Menggunakan strategi 

pemasaran yang berdasarkan 

pengalaman. 

 

Untuk mengetahui 

bagaimana strategi 

pemasaran haji dan 

umrah dalam upaya  

meningkatkan jumlah 

jamaah pada PT. 

Muhsinin Tour dan 

Travel Jempong 

Mataram. 

Strategi pemasaran yang 

dilakukan oleh PT. Muhsinin Tour 

dan Travel Jempong Mataram 

dalam meningkatkan jumlah 

jamaah yaitu menggunakan 

bauran pemasaran ( Marketing 

Mix ) 7P. Dari unsur-unsur 7P 

yang berperan penting dalam 

meningkatkan jumlah jamaah 

yaitu lebih ke strategi promosi 

(promotion). 
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3. Nujullah Hanif Fauziah 

dan Deasy Tantriana. 

Analisis Strategi 

Integrated Marketing dan 

Islamic Experiential 

Marketing Produk 

Simpanan Kencleng 

Koperasi Syariah Dalam 

Upaya Meningkatkan 

Minat Anggota Pada 

Koperasi Syariah 

(KOPSYAH) Manfaat 

Surabaya, Tahun 2018. 

Sama-sama 

membahas tentang 

Experiential 

Marketing 

1. Variabel X nya yaitu 

Integrated Marketing dan 

Islamic Experiential 

Marketing Produk Simpanan 

Kencleng Koperasi Syariah. 

2. Variabel Y nya yaitu 

Meningkatkan Minat 

Anggota. 

3. Objek penelitiannya yaitu 

Koperasi Syariah 

(KOPSYAH) Manfaat 

Surabaya. 

Novelty dari penelitian ini yaitu 

: 

Menyentuh unsur-unsur dan 

faktor-faktor lain yang belum 

diungkapkan terkait Experiential 

Marketing Seperti indikator 

Experiential Marketing. 

 

Untuk mengetahui 

pelaksanaan Islamic 

Experiential Marketing 

yang ada di KOPSYAH 

Manfaat. 

Pelaksanaan metode Islamic 

Experiential Marketing di 

KOPSYAH Manfaat yaitu dengan 

cara open table dan pendekatan 

secara personal yaitu dengan 

sense, feel, think, act dan relate. 

Adanya sentuhan dari hati kehati 

anggota, adanya cara bicara yang 

manis dan memberikan hasil yang 

nyata. Dengan cara pendekatan 

itulah marketer harus bisa 

menarik hati seorang anggota 

maupun calon anggota di dalam 

acara apapun seperti waktu 

opentable atau dengan saat adanya 

kegiatan pemberdayaan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Strategi 

1. Pengertian Strategi 

Strategi berasal dari kata Yunani “strategos” yang berasal dari kata 

“stratus” (militer) dan ”ag” (kepemimpinan). Kegiatan atau aktivitas yang 

dapat dilakukan jenderal dalam mengembangkan rencana untuk menaklukkan 

dan memenangkan perang adalah definisi asli dari strategi. Menurut Natang 

Fatah dalam buku karya Ahmad yang berjudul Manajemen Strategis 

menyatakan bahwa strategi adalah prosedur yang sistematis dalam 

melaksanakan rencana yang komprehensif dan berjangka panjang untuk 

mencapai tujuan. Strategi juga dapat didefinisikan sebagai rencana tindakan 

yang menguraikan bagaimana mencapai tujuan yang ditetapkan.
1
 

Ada dua pendekatan untuk mendefinisikan strategi, yang dikenal 

sebagai pendekatan tradisional dan pendekatan baru. dalam pendekatan 

tradisional strategi dipahami sebagai suatu rencana kedepan, bersifat 

antisipatif (forward looking). Sedangkan dalam pendekatan yang baru strategi 

lebih dipahami sebagai suatu pola  dan bersifat reflektif (backward-looking).
2
 

2. Perencanaan Strategi 

Proses mendefinisikan dan mempertahankan kesesuaian strategis 

antara tujuan perusahaan, kemampuan, dan kemungkinan pemasaran yang 

                                                           
1
Ahmad, Manajemen Strategis, (Makassar: Nas Media Pustaka, 2020), 1. 

2
Ibid, 2. 
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berkembang dikenal sebagai perencanaan strategis. Dengan demikian, 

perencanaan strategis terdiri dari tiga proses:
3
 

a. Penentuan strategi, yang meliputi pengembangan misi dan tujuan jangka 

panjang, mengidentifikasi peluang dan ancaman eksternal, serta kekuatan 

dan kelemahan perusahaan atau organisasi, mengembangkan alternatif 

strategis, dan menentukan yang terbaik. 

b. Menentukan target operasional tahunan, kebijakan perusahaan atau 

organisasi, memotivasi orang, dan menetapkan sumber daya untuk 

mencapai rencana yang disepakati adalah bagian dari implementasi 

strategi. 

c. Penilaian atau pengendalian strategis memerlukan upaya untuk melacak 

semua aspek desain dan implementasi strategi, termasuk memantau 

kinerja individu dan bisnis dan jika perlu tindakan korektif. 

3. Strategi Dasar Usaha 

Menurut Arthur strategi terdiri dari tindakan kompetitif dan teknik 

bisnis untuk mencapai hasil yang baik dan sesuai dengan target.
4
Strategi 

fundamental setiap bisnis membahas empat masalah: 

a. Mengidentifikasi dan menetapkan standar kualifikasi hasil yang harus 

dicapai dan dijadikan target bisnis dengan tetap memperhatikan 

kebutuhan pihak yang membutuhkan. 

b. Evaluasi dan pemilihan strategi yang paling efektif untuk mencapai tujuan. 

                                                           
3
Ibid,6. 

4
 Eddy Yunus, Manajemen Strategis, ( Yogyakarta: CV Andi Offset,2016), 11-12. 
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c. Langkah-langkah dari awal sampai kesimpulan dipertimbangkan dan 

ditentukan. 

d. Penetapan dan pertimbangan tolak ukur dan ukuran standar yang akan 

digunakan dalam mengevaluasi keberhasilan usaha yang bersangkutan. 

Dari pemaparan diatas dapat dirumuskan bahwa strategi merupakan suatu 

perencanaan kegiatan jangka panjang yang disusun untuk mencapai tujuan atau 

sasaran yang ditetapkan. Strategi merupakan faktor penting penentu keberhasilan 

atau kegagalan sebuah organisasi atau perusahaan di kemudian hari. 

B. Experiential Marketing 

1. Pengertian Experiential Marketing 

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang 

dilakukan oleh para pengusaha dalam usahanya untuk mempertahankan 

kelangsungan hidup usahanya dan untuk mengembangkan perusahaan serta 

untuk mendapatkan keuntungan atau laba yang sebesar-besarnya. Berhasil 

atau tidaknya dalam pencapaian tujuan bisnis tergantung pada keahlian para 

pengusaha tersebut di bidang pemasaran, produksi, keuangan maupun bidang 

lain.
5
 Dalam pemasaran banyak sekali strategi yang dapat diterapkan untuk 

mendapatkan penjualan dan keuntungan yang maksimal, salah satunya 

dengan strategi Experiential marketing. 

Schmitt menjelaskan bahwa Experiential Marketing merupakan cara 

untuk membuat pelanggan menciptakan pengalaman melalui panca indera 

(sense), menciptakan pengalaman afektif (feel), menciptakan pengalaman 

                                                           
5
 Saida Zainurossalamia ZA, Manajemen Pemasaran: Teori dan Strategi, Nusa Tenggara 

Barat : Forum Pemuda Aswaja, 2020, 3. 
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berpikir secara kreatif (think), menciptakan pengalaman pelanggan yang 

berhubungan dengan tubuh secara fisik, dengan perilaku dan gaya hidup serta 

dengan pengalaman-pengalaman sebagai hasil dari interaksi dengan orang 

lain (act), juga menciptakan pengalaman yang terhubung dengan keadaan 

sosial, gaya hidup, dan budaya yang dapat direfleksikan merek tersebut yang 

merupakan pengembangan dari sensations, feelings, cognitions dan actions 

(relate).
6
 

Pada dasarnya pengertian Experiential marketing dapat dirumuskan 

sebagai sebuah pendekatan baru untuk memberikan informasi mengenai 

produk atau jasa. Hal ini terkait erat dengan pengalaman pelanggan dan 

sangat berbeda dengan sistem pemasaran tradisional yang berfokus pada 

fungsi dan keuntungan sebuah produk  atau jasa. 

2. Karakteristik Experiential Marketing 

Schmitt membagi experiential marketing menjadi empat kunci 

karakteristik antara lain:
7
 

a. Fokus pada pengalaman konsumen. Suatu pengalaman terjadi sebagai 

pertemuan, menjalani atau melewati situasi tertentu yang memberikan 

nilai-nilai indrawi, emosional, kognitif, perilaku dan relasional yang 

menggantikan nilai-nilai fungsional. Dengan adanya pengalaman tersebut 

dapat menghubungkan badan usaha beserta produknya dengan gaya hidup 

                                                           
6
 Fredo Hasbi Mahendra,”Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Melalui 

Kepuasan Pelanggan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Al-Ghazaalie Jember”, Skripsi 

,2015, 9. 
7
 Kustini,”Penerapan Experiential Marketing,” Jurnal Riset Ekonomi dan Bisnis  7, No.  

2007, 47. 
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konsumen yang mendorong terjadinya pembelian pribadi dan dalam 

lingkup usahanya. 

b. Menguji situasi konsumen. Berdasarkan pengalaman yang telah ada 

konsumen tidak hanya menginginkan suatu produk dilihat dari keseluruhan 

situasi pada saat mengkonsumsi produk tersebut tetapi juga dari 

pengalaman yang didapatkan pada saat mengkonsumsi produk tersebut. 

c. Mengenali aspek rasional dan emosional sebagai pemicu dari konsumsi. 

Dalam experiential marketing, konsumen bukan hanya dilihat dari sisi 

rasional saja melainkan juga dari sisi emosionalnya. Jangan 

memperlakukan konsumen hanya sebagai pembuat keputusan yang 

rasional tetapi konsumen lebih menginginkan untuk dihibur, dirangsang 

serta dipengaruhi secara emosional dan ditantang secara kreatif. 

d. Metode dan perangkat bersifat elektrik. Metode dan perangkat untuk 

mengukur pengalaman seseorang lebih bersifat eklektik. Maksudnya lebih 

bergantung pada objek yang akan diukur atau lebih mengacu pada setiap 

situasi yang terjadi daripada menggunakan suatu standar yang sama. Pada 

experiential marketing, merek bukan hanya sebagai pengenal badan usaha 

saja, melainkan lebih sebagai pemberi pengalaman positif pada konsumen 

sehingga dapat menimbulkan loyalitas pada konsumen terhadap badan 

usaha dan merek tersebut.
8 

                                                           
8
 Endang Sulistya Rini, “Experiential Marketing: Pengertian, Karakteristik dan Manfaat 

Experiential Marketing” Jurnal Manajemen Bisnis (Bahan Kuliah Manajemen), Volume 2, Nomor 

1, Januari 2009, 1. 
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Adapun pergeseran dari pendekatan pemasaran tradisional ke 

pendekatan Experiential Marketing terjadi karena adanya perkembangan tiga 

faktor didunia bisnis, yaitu:
9
 

1) Teknologi informasi yang dapat diperoleh dimana-mana sehingga 

kecanggihan-kecanggihan teknologi akibat revolusi teknologi informasi 

dapat menciptakan suatu pengalaman dalam diri seseorang dan 

membaginya dengan orang lain dimanapun ia berada. 

2) Keunggulan dari merek, melalui kecanggihan teknologi informasi maka 

informasi mengenai brand atau merek dapat tersebar luas melalui 

berbagai media dengan cepat dan global. Dimana brand atau merek 

memegang kendali, suatu produk dan jasa tidak lagi sekelompok 

fungsional tetapi lebih berarti sebagai alat pencipta experience bagi 

konsumen. 

3) Komunikasi dan banyaknya hiburan yang ada dimana-mana yang 

mengakibatkan semua produk dan jasa saat ini cenderung bermerek dan 

jumlahnya banyak.
10

 

3. Manfaat Experiential Marketing 

Fokus utama dari suatu experiential marketing adalah pada tanggapan 

panca indra, pengaruh, tindakan serta hubungan. Oleh karena itu suatu badan 

usaha harus dapat menciptakan experiential brands yang dihubungkan 

dengan kehidupan nyata dari konsumen. Experiential marketing dapat 

                                                           
9
Fredo Hasbi Mahendra,”Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Melalui 

Kepuasan Pelanggan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Al-Ghazaalie Jember”, 

Skripsi,2015, 10. 
10

Ibid 
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dimanfaatkan secara efektif apabila diterapkan pada beberapa situasi tertentu. 

Ada beberapa manfaat yang dapat diterima dan dirasakan suatu badan usaha 

menurut pandangan Schmitt, yaitu apabila menerapkan experiential 

marketing antara lain:
11

 

a. untuk membangkitkan kembali merek yang sedang merosot. 

b. untuk membedakan satu produk dengan produk pesaing. 

c. untuk menciptakan citra dan identitas sebuah perusahaan. 

d. untuk mempromosikan inovasi. 

e. untuk membujuk percobaan, pembelian dan loyalitas konsumen. 

4. Indikator Experiential Marketing 

Menurut Schmitt penciptaan persepsi emosional pada diri pelanggan 

atau experiential marketing tersebut dapat diukur dengan menggunakan lima 

faktor utama, yaitu :
12

 

a) Sense - Sensory Experience 

Didefinisikan sebagai usaha penciptaan suatu pengalaman yang 

berkaitan dengan panca indera melalui penglihatan, suara, sentuhan , 

rasa, dan bau. Oeyono menyatakan bahwa  “sense experience 

didefinisikan sebagai usaha penciptaan pengalaman yang berkaitan 

                                                           
11

 Kustini,”Penerapan Experiential Marketing,” Jurnal Riset Ekonomi dan Bisnis  7, No. 2  

2007, 47. 

 
12

Ibid, 48. 
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dengan panca indera melalui penglihatan, suara, sentuhan, rasa, dan 

bau”.
13

  

Sense experience digunakan oleh badan usaha dan produk-produk 

di pasar, memotivasi pelanggan agar mau membeli produk tersebut, dan 

menyampaikan value kepada pelanggan. Oleh karena itu sense dapat 

dikelompokkan menjadi tiga buah strategic objectives yaitu : 

(1) Sense experience sebagai differentiator, yakni dapat untuk 

mendiferensiasikan badan usaha dan produk-produk di pasar dengan 

cara menampilkan suatu identitas atau ciri yang tampak melalui 

stimulus. Untuk dapat menstimulasi sense pelanggan ada dua hal 

penting yang harus diperhatikan. Pertama, adalah dengan memberikan 

perhatian dan menjadikan informasi agar menjadi lebih menarik. 

Informasi tersebut dapat memperoleh perhatian yang lebih melalui 

musik, warna, atau tampilan. Kedua adalah dengan memberikan 

informasi-informasi dari masa lalu yang berkaitan dengan apa yang 

diketahui oleh pelanggan untuk mendapatkan informasi-informasi 

yang baru. 

Menurut Schmitt ada empat hal penting yang dapat menunjukkan 

ciri atau identitas suatu produk. Keempat hal tersebut antara lain:
14

 

(a) Properties (meliputi bangunan, pabrik, kantor, dan mesin-mesin 

pabrik). 

                                                           
13

 Oeyono, J. T, “Analisa Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Loyalitas 

Konsumen Melalui Kepuasan Sebagai Intervening Variabel di Tator Cafe Surabaya Town 

Square”, Jurnal Strategi Pemasaran, Vol. 1, No. 2, (2013): 1-9. 
14

Ibid 



22 

 

 

(b) Products (meliputi aspek panca indera dari bentuk fisik produk dan 

aspek utama dari jasa). 

(c) Presentation (meliputi pengemasan atau segala sesuatu yang 

memiliki kaitan langsung dengan produk atau jasa yang diberikan). 

(d) Publications (meliputi brosur promosi, dan periklanan). 

(2) Sense experience sebagai motivator, dapat memotivasi pelanggan untuk 

mencoba produk dan kemudian melakukan pembelian. Sense experience 

sebagai motivator memiliki prinsip yang berbeda untuk diterapkan pada 

tiga level :
15

 

(a) Across modalities 

Pada level ini kunci utama adalah penggunaan multimedia, 

yaitu kombinasi terbaik dari penampilan, pendengaran, dan 

penciuman dalam menyampaikan informasi. 

(b) Across express 

Yaitu experiential providers yang terdiri dari visual/verbal 

identity, product presence, co-branding, spatial environments, dan 

people. Kesan yang timbul adalah berhubungan dengan tingkat 

konsistensi elemen yang berkaitan dengan panca indera. 

(c) Across space and time 

Pada level ini kunci utama adalah cognitive consistency atau 

sensory variety. Cognitive consistency adalah mengacu pada 

pemahaman intelektual terhadap ide pokok yang meliputi gaya, 

                                                           
15

Ibid 
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tema, slogan, orang yang digunakan dalam iklan, pencahayaan, dan 

struktur organisasi. 

3) Sense experience sebagai value provider, dapat bertindak menyediakan 

value yang unik pada pelanggan. Untuk itu badan usaha harus dapat 

memahami tipe dari sense yang diinginkan oleh pelanggan. Tujuan 

yang ingin dicapai untuk pemasaran sense antara lain adalah 

menggabungkan komponen yang berkaitan dengan panca indera 

(primary attribute, styles, and theme) sebagai bagian dari sense 

strategies (cognitive consistency atau sensory variety).
16

 

b) Feel - Affective Experience 

Feel experience adalah strategi dan implementasi yang berguna 

untuk memberikan pengaruh merek kepada pelanggan melalui 

komunikasi (iklan), produk (kemasan atau isi produk), identitas produk 

(co branding), lingkungan, web-sites, atau orang-orang yang 

menawarkan produk. Oeyono menyatakan bahwa “tujuan dari feel 

experience adalah untuk menggerakan stimulus emosional (events, 

agents, objects) sebagai bagian dari feel strategies sehingga dapat 

mempengaruhi emosi dan suasana hati konsumen”.
17

 

Suksesnya feel experience dapat tercapai jika badan usaha 

memiliki suatu pemahaman yang jelas tentang cara menciptakan 

perasaan melalui consumption experience (pengalaman konsumsi) karena 

                                                           
16

Ibid  
17

 Ibid  
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feel experience timbul sebagai hasil dari kontak dan interaksi yang 

dikembangkan sepanjang waktu.
18

 

Consumption experience dapat menggerakkan imajinasi 

pelanggan karena pengalaman yang pelanggan rasakan itu akan 

mempengaruhi dan membantu pelanggan dalam membuat keputusan 

untuk melakukan suatu tindakan. Feel experience dapat menarik dan 

mempengaruhi hati pelanggan melalui perasaan dan emosi yang timbul 

dari dalam diri masing-masing individu. Feel experience di sini dapat 

ditampilkan melalui ide, kesenangan, dan reputasi akan pelayanan 

pelanggan. Pengalaman dapat menjadi suatu ide pemasaran yang 

mempengaruhi secara efektif dengan cara memahami secara mendalam 

terhadap emosi dan suasana hati. 

Tujuan yang ingin dicapai dengan feel experience menggerakkan 

stimulus emosional (events, agents, objects) sebagai bagian dari feel 

strategies untuk dapat mempengaruhi emosi dan suasana hati. 

c) Think - Creative Cognitive Experience 

Think experience adalah meliputi creative dan cognitive, maksud 

dari creative dan cognitive adalah bahwa untuk pemasaran think 

menuntut kecerdasan dengan tujuan menciptakan pengalaman kognitif 

dan pemecahan masalah dengan melibatkan pelanggan secara kreatif. 

Tujuan dari pemasaran think adalah untuk mendorong pelanggan 
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sehingga tertarik dan berpikir secara kreatif, sehingga  mungkin dapat 

menghasilkan evaluasi kembali terhadap badan usaha dan merek. 

Oeyono menyatakan bahwa think “tujuannya adalah mendorong 

konsumen sehingga tertarik dan berfikir secara kreatif sehingga mungkin 

dapat menghasilkan evaluasi kembali mengenai perusahaan dan merek 

tersebut”.
19

 

Pemasaran think mengacu pada future, focused, value, quality  

and growth. Think experience ditampilkan melalui inspirational, high 

technology, dan surprise. Prinsip-prinsip yang terkandung dalam think 

experience adalah :
20

 

(1) Surprise adalah sesuatu yang terjadi di luar dugaan. Surprise 

merupakan dasar yang penting dalam memikat hati pelanggan untuk 

dapat berpikir secara kreatif. Surprise dapat timbul sebagai akibat 

jika pelanggan merasa mendapatkan sesuatu melebihi dari apa yang 

pelanggan minta atau harapkan sehingga pelanggan merasa sangat 

terpuaskan. 

(2) Intrigue, melebihi surprise, jika surprise adalah sesuatu yang terjadi 

di luar dugaan (yakni hasil pemikiran “di dalam kotak”). Maka 

intrigue adalah pemikiran yang mencapai “ke luar kota”. Intrigue 

tergantung dengan tingkat pengetahuan, hal yang menarik bagi 

pelanggan atau pengalaman yang pernah dialami oleh masing-

masing individu pelanggan. 
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(3) Provocation, bersifat dapat menciptakan suatu kontroversi atau 

kejutan. Tujuan akhir yang ingin dicapai dari think experience yaitu 

menciptakan pemikiran yang kreatif dari pelanggan melalui 

kombinasi dan surprise, intrigue dan provocation. 

d) Act - Physical Experience and Entitle Lifestyle 

Act experience adalah didesain untuk menciptakan pengalaman 

pelanggan yang berhubungan dengan tubuh secara fisik, pada perilaku 

dan gaya hidup jangka panjang serta pengalaman-pengalaman yang 

terjadi sebagai hasil dari interaksi dengan orang lain. Act experience 

meninggalkan sensation, affect, dan cognition. Tujuan yang ingin dicapai 

dari act marketing adalah untuk meningkatkan physical experience, 

memberikan kesan terhadap pola perilaku dan gaya hidup, memperkaya 

pola interaksi sosial melalui strategi yang dilakukan.
21

 

Oeyono yang menyatakan bahwa “act merupakan teknik 

pemasaran untuk menciptakan pengalaman konsumen yang berhubungan 

dengan tubuh secara fisik, pola perilaku, dan gaya hidup jangka panjang 

serta pengalaman yang terjadi interaksi dengan orang lain. Dimana gaya 

hidup sendiri merupakan pola perilaku individu dalam hidup yang 

direfleksikan dalam tindakan, minat, dan pendapat. Act experience yang 

berupa gaya hidup dapat diterapkan dengan menggunakan trend yang 

sedang berlangsung atau mendorong terciptanya trend budaya baru”.
22
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e) Relate - Social Identity Experience 

Relate experience terdiri dari aspek-aspek pemasaran sense, feel, 

think,dan act. Relate experience ini merupakan pengembangan dari 

sensations, feelings,cognitions, dan actions yang kemudian terhubung 

dengan keadaan sosial, gaya hidup, dan budaya yang dapat merefleksikan 

merek tersebut. Secara umum relate experience menunjukkan ada 

hubungan dengan orang lain, kelompok sosial lain(seperti pekerjaan, 

gaya hidup) atau identitas sosial yang lebih luas dan lebih abstrak seperti 

negara, masyarakat, dan budaya. Adapun tujuan akhir yang ingin dicapai 

dengan relate experience adalah untuk menghubungkan pelanggan 

tersebut dengan budaya dan lingkungan sosial dari pelanggan berada.
23

 

Oeyono juga menyatakan bahwa “tujuan dari relate experience 

adalah menghubungkan konsumen tersebut dengan budaya dan 

lingkungan sosial yang dicerminkan oleh merek suatu produk”.
24

 

C. Biro Travel Haji dan Umrah 

1. Pengertian Biro Travel 

Biro travel sering dikenal dengan istilah biro perjalanan wisata. 

Biro perjalanan wisata menurut R.S Damardji adalah perusahaan yang 

khusus mengatur dan menyelenggarakan perjalanan dan persinggahan 

orang-orang termasuk kelengkapan perjalanannya, dari satu tempat ke 
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tempat lain, baik dari dalam negeri, ke luar negeri atau dalam negeri itu 

sendiri.
25

 

Ada beberapa fungsi dari biro perjalanan wisata. Menurut Haq biro 

perjalanan wisata memiliki beberapa fungsi yaitu sebagai berikut. 

1. Fungsi Umum 

Dalam hal ini biro perjalanan wisata merupakan suatu badan usaha 

yang dapat memberikan penerangan atau informasi tentang segala 

sesuatu yang berhubungan dengan dunia perjalanan pada umumnya dan 

perjalanan wisata pada khususnya. 

2. Fungsi Khusus 

a. Biro perjalanan wisata sebagai perantara. Dalam kegiatannya ia 

bertindak atas nama perusahaan lain dan menjual jasa-jasa 

perusahaan yang diwakilinya. Karena itu ia bertindak di antara 

wisatawan dan industri wisata. 

b. Biro perjalanan wisata sebagai badan usaha yang merencanakan 

dan menyelenggarakan tour dengan tanggung jawab dan resikonya 

sendiri. 

c. Biro perjalanan wisata sebagai pengorganisasi yaitu dalam 

menggiatkan usaha, biro perjalanan wisata aktif menjalin kerjasama 

dengan perusahaan lain baik dalam dan luar negeri. Fasilitas yang 

dimiliki dimanfaatkan sebagai dagangannya. 
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2. Pengertian Biro Travel Haji dan Umrah 

Biro Travel Haji dan umroh merupakan salah satu paket wisata 

ditujukan untuk melaksanakan perjalanan sebagai bagian dari sebuah   

ibadah yang dilakukan umat muslim di seluruh dunia. Pendapat kotler, 

travel agent (biro wisata) dapat dijelaskan ke 3 tingkatan, sebagai berikut :  

1. Core product (produk utama), dimana produk ini merupakan jasa 

maupun manfaat memenuhi kebutuhan yang ditargetkan di pasar 

wisatawan.  

2. The tangible product, (produk-produk yang berwujud), ini merupakan 

penawaran terkhusus bagi wisatawan menjual sesuatu untuk 

menekankan bahwa akan mendapatkan timbal balik uang yang sudah 

dibayarkan.  

3. The augmented product, terakhir ini merupakan bentuk nilai tambahan 

yang akan ditambahkan pada  tangible product yang ditawarkan lebih 

menarik untuk calon wisatawan.
26

 

                                                           
26

 Karina putri aulia, dan muji astutu, “Usulan model perhitungan harga pokok jasa pada 

industry tour & travel dengan metode activity based costing (ABC) (studi pada perusahaan jasa 

XYZ travel)”, (Jakarta: STIMIK ESQ), 2018. 



BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini berjenis penelitian lapangan atau field research 

dianggap sebagai pendekatan luas dalam penelitian kualitatif atau sebagai 

metode untuk mengumpulkan data kualitatif.  

Peneliti memperoleh data langsung dari lapangan, yakni data yang 

dibutuhkan peneliti dalam hal ini adalah analisis strategi penerapan 

experiential marketing biro perjalanan haji dan umrah dalam 

meningkatkan jumlah jamaaah pada PT. Hasbuna Dian Travelindo  

Kotagajah Lampung Tengah. Maka peneliti akan memaparkan data hasil 

penelitian lapangan karena peneliti memperoleh data dan informasi 

langsung dari objek yang diteliti yakni strategi penerapan experiential 

marketing biro perjalanan haji dan umrah dalam meningkatkan jumlah 

jamaah di PT. Hasbuna Dian Travelindo  Kotagajah Lampung Tengah. 

2. Sifat Penelitian 

Dilihat dari segi sifatnya, penelitian ini bersifat deskriptif 

kualitatif yaitu orang hanya semata-mata melukiskan keadaan objek atau 

peristiwa tanpa suatu maksud untuk mengambil kesimpulan-kesimpulan 

yang berlaku secara umum.
1
 Penelitian ini umumnya bertujuan untuk 

                                                           
1
Sutrisno Hadi, Metodologi Research I (Yogyakarta: Yayasan Penerbitan UGM, 1985), 3. 
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melukiskan secara sistematis fakta atau karakteristik objek yang diteliti 

secara faktual dan cermat. Hal ini terlihat pada data yang dikumpulkan 

berupa kata-kata, gambar dan bukan angka-angka. 

Dalam penelitian ini peneliti akan mendeskripsikan penelitian 

yang berkaitan dengan strategi penerapan experiential marketing dalam 

meningkatkan jumlah jamaah di PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah. 

B. Sumber Data 

1. Data Primer 

Data primer yaitu data yang diperoleh melalui kegiatan wawancara 

atau mengisi kuisioner yang artinya sumber data ini langsung 

memberikan data kepada Peneliti.
2
 Pada tahap pencarian sumber data   

ini, peneliti menggunakan teknik purposive sampling, yang dimana 

purposive sampling sendiri dapat diartikan sebagai salah satu teknik 

sampling non random sampling. Purposive sampling  menurut Sugiyono 

adalah pengambilan sampel dengan menggunakan beberapa 

pertimbangan tertentu sesuai dengan kriteria yang diinginkan untuk dapat 

menentukan jumlah sampel yang diteliti.
3
  

Pada penelitian kualitatif tidak mengenal jumlah sampel minimum 

dan informan diambil dalam jumlah kecil,bahkan pada kasus tertentu 

dapat menggunakan satu informan saja.
4
 Patokan peneliti dalam 

                                                           
2
 Sugiyono, Metode Penelitian, Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2019), 194. 
3
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menentukan jumlah informan bukan pada keterwakilan (representasi), 

namun apabila kedalaman informasi telah cukup.
5
 

Berdasarkan penjelasan tersebut, dalam penelitian ini sumber data 

primer yang digunakan adalah direktur PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah, salah satu karyawan PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah dan 10 jamaah umrah PT. 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah sebagai informan 

awal dan memungkinkan adanya penambahan apabila tujuan penelitian 

belum tercapai.  

Sepuluh jamaah tersebut diantaranya adalah 5 jamaah  umrah yang 

sudah  dua kali menggunakan jasa umroh PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah dan 5 jamaah umrah yang baru satu kali 

menggunakan jasa  umroh PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah. Penentuan informan berjumlah 10 jamaah dikarenakan 

untuk mempermudah perbedaan perilaku dan pengalaman Dari masing-

masing jamaah. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder yaitu peneliti tidak langsung menerima dari 

sumber data.
6
Untuk mendapatkan data kepustakaan maka digunakan 

sumber kepustakaan, yaitu  seperti buku Manajemen Bimbingan Haji dan 

Umrah, Experiential Marketing, Manajemen Bisnis Syariah & 
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Kewirausahaan Syariah, Strategi Pemasaran, Manajemen Bisnis Syariah, 

Manajemen Pemasaran, Dasar, Konsep & Strategi. 

Data sekunder juga berupa arsip, dokumentasi, profil lembaga, 

jurnal, majalah, artikel dan semua informasi yang berkaitan dengan Haji 

dan umrah serta Experiential Marketing di PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah. 

C. Metode Pengumpulan Data 

1. Wawancara 

Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu yang 

dilakukan oleh dua pihak yaitu pewawancara (interview) yang 

mengajukan pertanyaan dan yang diwawancarai (interviewer) untuk 

memberikan jawaban atas pertanyaan yang diberikan.
7
 Jenis wawancara 

yang digunakan adalah wawancara bebas terpimpin, yaitu wawancara 

yang dilakukan dengan membuat pertanyaan-pertanyaan sebelum 

dilakukannya wawancara. Dalam penelitian ini peneliti melakukan 

wawancara kepada ibu Dian Yulikusuma Wati selaku direktur PT. 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah, Ajib Omar Bad-

an selaku karyawan PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung 

Tengah dan 5 jamaah  umrah yang sudah dua kali menggunakan jasa 

umroh PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah dan 5 

jamaah umrah yang baru satu kali menggunakan jasa  umroh PT. 
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Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah. Disini peneliti 

menggunakan nama inisial untuk menjaga privasi jamaah. 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan cara pengumpulan melalui peninggalan 

tertulis seperti arsip buku, teori yang berhubungan dengan 

penelitian.
8
Dalam penelitian ini data yang dicari berupa topografi, 

monografi, dan lain sebagainya dari PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah, rekaman wawancara dari narasumber guna 

memperoleh data mengenai dengan strategi penerapan experiential 

marketing dalam meningkatkan jumlah jamaah. 

D. Teknik Analisa Data 

Analisa data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis 

data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi 

dengan cara mengorganisasikan data kedalam kategori, menjabarkan ke 

dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana 

yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga 

mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.
9
 

Analisis yang digunakan dalam penelitian adalah analisis kualitatif 

yaitu pengumpulan data deskriptif berupa kata-kata tertulis, lisan, ataupun 

data lainnya. Proses analisis data dimulai dengan menelaah seluruh data yang 

tersedia dari berbagai sumber, yaitu wawancara, dokumentasi dan survei 

langsung di lapangan. Setelah dipelajari dan ditelaah, maka langkah 
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selanjutnya memilih dan mengambil data-data mana saja yang diperlukan. 

Data-data yang telah dipilih kemudian dikategorisasikan hingga tersusun 

secara sistematis. 

Setelah peneliti memperoleh data yang diperlukan maka data akan 

diolah dan dianalisis dengan fakta-fakta yang bersifat khusus kemudian 

diteliti, dianalisis, dan disimpulkan sehingga pemecahan persoalan atau solusi 

tersebut dapat berlaku secara umum. 

Maksud dari uraian di atas pengumpulan data berdasarkan fakta-fakta 

yang telah diteliti, dianalisis lalu dikumpulkan. Data yang ingin diteliti adalah 

tentang Strategi Penerapan Experiential Marketing Islami Biro Perjalanan 

Haji dan Umrah PT. Hasbuna Dian Travelindo Dalam meningkatkan jumlah 

jamaah. Dalam hal ini penelitian dilakukan di PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah, sehingga ditemukan pemahaman terhadap 

pemecahan permasalahan dari pertanyaan penelitian yang telah ditentukan.



BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Sejarah Pendirian PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah 

PT. Hasbuna Dian Travelindo memulai pengoperasiannya sebagai 

perusahaan penyedia jasa perjalanan wisata dibentuk pada tahun 2014. 

Pada Tahun 2014, PT. Hasbuna Dian Travelindo menjalankan bisnis 

perusahaan penyedia jasa perjalanan wisata di Indonesia. Sebagai 

perusahaan penyedia jasa perjalanan wisata, PT. Hasbuna Dian 

Travelindo selalu ingin menjadi sebuah perusahaan terkemuka dan 

terbaik di bidangnya dengan selalu mengutamakan customer satisfaction 

berdasarkan quality and service perfection, yaitu kualitas dan 

kesempurnaan pelayanan yang mana menjadi aura dalam setiap langkah 

bisnis nya. Dengan mengkombinasikan kedua prinsip tersebut, PT. 

Hasbuna Dian Travelindo dapat tegar melangkah menjalankan bisnis 

perusahaan penyedia jasa perjalanan wisata terkemuka di Indonesia.  

PT. Hasbuna Dian Travelindo telah berpengalaman dalam 

penyediaan program-program wisata berbasis religi seperti paket-paket 

umroh, wisata internasional dan wisata religius Islami yang mengacu 

kepada syariah agama yang didukung dengan perangkat komputerisasi 

modern guna memberikan pelayanan yang akurat dan terpercaya. Dengan 



37 

 

 

PT. Hasbuna Dian Travelindo jamaah dapat mengatur seluruh kebutuhan 

perjalanan jamaah baik untuk berlibur bersama keluarga maupun untuk 

keperluan bisnis sesuai keinginan jamaah. PT. Hasbuna Dian Travelindo 

memiliki karyawan yang profesional dan berpengalaman di bidang 

pengaturan perjalanan, yang selalu siap melayani seluruh kebutuhan 

perjalanan jamaah. PT. Hasbuna Dian Travelindo memiliki pengalaman 

dan keahlian yang seiring dengan perkembangan teknologi terkini.  

2. Visi Misi PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

Dalam hal pencapaian suatu tujuan diperlukan suatu perencanaan 

dan tindakan nyata untuk dapat mewujudkannya, sebagai unit usaha dari 

PT. Hasbuna Dian Travelindo  selalu bersinergi sesuai dengan visi dan 

misi induk perusahaan., yaitu sebagai berikut : 

 VISI 

 ”Make Established and Company Grow Up” 

MISI 

a) Committed to excellent operation system and efficiency. 

b) Qualified human resources. 

c) Solid management team. 

d) Committed to make good profit 

e) Financial position strength 
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B. Strategi Penerapan Experiential Marketing di PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

Berdasarkan wawancara dengan direktur PT Hasbuna Dian Travelindo 

strategi merupakan rencana atau taktik  perusahaan untuk mencapai tujuan 

dan harapan perusahaan.
1
 Adapun perencanaan strategis yang dilakukan oleh 

PT Hasbuna Dian Travelindo yaitu menentukan misi dan tujuan dengan 

cermat dan jelas, menganalisis peluang dan ancaman lingkungan serta 

memotivasi jamaah, dan menganalisis atau menilai kinerja diri sendiri 

maupun karyawan.
2
 

Strategi dasar usaha PT Hasbuna Dian Travelindo yaitu memberikan 

pelayanan terbaik untuk jamaah dan dan memperhatikan kebutuhan jamaah 

karena PT Hasbuna Dian Trvelindo berprinsip melayani tamu-tamu Allah 

dengan mengutamakan kekeluargaan.
3
 Experiential marketing merupakan 

pemasaran yang berdasarkan pengalaman. Untuk memberikan pengalaman 

yang baik dan terkenang di benak jamaah sehingga ingin mengulang kembali 

perasaan yang didapatkan sebelumnya, PT Hasbuna Dian Travelindo 

menerapkan strategi experiential marketing dengan memberikan pelayan 

yang terbaik sesuai dengan prinsip dasa usahanya. 

                                                           
1
 Wawancara dengan Ibu Dian Yuli Kusumawati selaku direktur PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 20 Mei 2023 
2
 Wawancara dengan Ibu Dian Yuli Kusumawati selaku direktur PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 20 Mei 2023 
3
 Wawancara dengan Ibu Dian Yuli Kusumawati selaku direktur PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 20 Mei 2023 
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Hal ini sesuai dengan pernyataan yang dikemukakan oleh bu Dian 

Yulikusuma Wati selaku direktur PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah. 

”Untuk strategi dasar usaha saya mengedepankan pelayanan yang baik 

dan sesuai dengan kebutuhan jamaah, karena prinsip kami adalah 

melayani tamu-tamu Allah dengan mengutamakan kekeluargaan. 

Dengan begitu jamaah akan terus mengenang dan ingin lagi dan lagi. 

Dengan memberikan pelayan yang terbaik maka jamaah akan 

mendapatkan pengalaman yang baik pula, sehingga terciptalah strategi 

pemasaran dengan model experiential marketing.”
4
 

 

Experiential marketing merupakan cara untuk membuat pelanggan 

menciptakan pengalaman melalui panca indera (sense), menciptakan 

pengalaman afektif (feel), menciptakan pengalaman berpikir secara kreatif 

(think), menciptakan pengalaman pelanggan yang berhubungan dengan tubuh 

secara fisik, dengan perilaku dan gaya hidup, serta dengan pengalaman-

pengalaman sebagai hasil dari interaksi dengan orang lain (act), juga 

menciptakan pengalaman yang terhubung dengan keadaan sosial, gaya 

hidup, dan budaya yang dapat merefleksikan merek tersebut yang merupakan 

pengembangan dari sensations, feelings, cognitions, dan actions (relate).
5
  

  Berikut ini adalah penerapan strategi experiential marketing pada 

PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah dalam 

meningkatkan jumlah jamaah. 

1. Sense 

                                                           
4
 Wawancara dengan Ibu Dian Yuli Kusumawati selaku direktur PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 20 Mei 2023 
5
 Kustini, “Penerapan Experiential Marketing”, Jurnal Riset Ekonomi dan Bisnis Vol. 7 

No. 2 September 2007. E-mail: ninadini@yahoo.com, h. 47.  
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Sense  merupakan segala sesuatu yang dapat menciptakan sebuah 

pengalaman melalui panca indera. Untuk menghadirkan emosional calon 

jamaah membutuhkan upaya dan daya tarik dari perusahaan. PT Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah menawarkan berbagai 

program.    

Bapak AGM ( jamaah yang lebih dari 1 kali menggunakan PT 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah ) mengatakan : 

“Saya berkali- kali menggunakan Hasbuna Dian Travelindo karena 

selalu ada program Tahunan seperti disaat ulang tahunnya, disitu 

ada harga spesial dengan pelayanan yang prima dan ada penawaran 

khusus seperti umroh gratis, yang biasanya 15/20 jamaah gratis 1 di 

program tahunan ini cukup 10 jamaah gratis 1, dari situ saya 

termotivasi untuk mengajak  sanak saudara maupun kerabat untuk 

umrah bersama-sama. Selain itu juga ada harga khusus untuk saya 

setiap saya umrah  memakai  Hasbuna Dian Travelindo lagi.”
6
 

Hal tersebut dikuatkan oleh pernyataan dari Ajib Omar Bad-an  

(Karyawan PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah) 

yaitu: 

“Untuk pemasaran biasanya kita dari mulut ke mulut (word of 

mouth), seperti dari jamaah yang sudah pernah berangkat haji atau 

umrah melalui PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung 

Tengah ataupun tukang sayur keliling, karena selain menambah 

keyakinan calon jamaah, yang merekomendasikan ke orang lain 

pun juga mendapatkan bonus seperti uang dan gratis umroh dengan 

syarat ketentuan berlaku”
7
 

 

Terdapat program yang sesuai harapan dan pengalaman jamaah di 

PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah sehingga 

jamaah tak segan-segan untuk menyampaikan hal ini pada orang lain 

                                                           
6
Wawancara dengan Bapak AGM selaku jamaah yang lebih dari 1 kali menggunakan PT 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 27 November 2022. 
7
 Wawancara dengan Ajib Omar Bad-an selaku karyawan PT Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 24 November 2022. 
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melalui word of mouth, dengan begitu strategi ini memberikan 

pengaruh/arah yang positif terhadap peningkatan jumlah jamaah karena 

dalam pemasaran word of mouth diyakini sebagai salah satu strategi yang 

ampuh. Strategi sense yang dapat mendorong Bapak AGM untuk memakai 

PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah  yaitu program 

tahunan seperti Gebyar Milad yang mana terdapat promo menarik dengan 

kualitas pelayanan yang bagus, program gratis umroh (syarat dan 

ketentuan berlaku) dan harga khusus bagi jamaah yang repeat order.  

Gambar 4.1 

Gambar Pamflet Program Gebyar Milad ke-9 

 

Sumber PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

 

Selain program diatas . PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah juga menawarkan program haji plus. Dengan semakin 

banyaknya muslim Indonesia yang ingin menunaikan ibadah haji 

mengakibatkan  antrian waiting list yang panjang. Melalui program ini PT. 
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Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah menawarkan calon 

jamaah haji untuk berangkat lebih cepat dari haji reguler.  

Dari gambar  dan tabel tersebut dapat dibuktikan bahwasanya  PT 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah memiliki berbagai 

program yang menarik, salah satunya adalah Gebyar Milad. Strategi Sense  

ini dapat meningkatkan jumlah jamaah karena jamaah mendapat sesuatu 

yang berbeda yang menyentuh panca inderanya.  

2. Feel 

Feel merupakan strategi yang dapat menciptakan sebuah 

pengalaman yang berkaitan dengan suasana hati dan emosi jiwa 

seseorang. Jika perusahaan dapat menciptakan pengalaman perasaan yang 

baik bagi jamaah, maka jumlah jamaah akan meningkat. Untuk 

meningkatkan  feel experience  pada jamaah PT Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah  memberikan pelayanan berupa komunikasi  

yang baik dengan calon jamaah.  

Ibu Dian Yulikusuma Wati (selaku direktur PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah) mengatakan : 

“untuk bisa mendapatkan jamaah kita harus memahami latar 

belakang calon jamaah, misalnya dia orang Jawa ya sebisa 

mungkin kita memasukkan bahasa Jawa saat bicara, tidak harus full 

Jawa setidaknya sedikit demi sedikit kita memasukkan bahasa jawa 

agar feel-nya itu lebih dapat, begitu juga jika dengan orang 

Lampung, nah jika komunikasi sudah nyampung otomatis kita juga 

bisa closing dan mendapatkan jamaah.”
8
 

 

                                                           
8
 Wawancara dengan Ibu Dian Yulikusuma Wati selaku direktur PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 27 November 2022 
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Jika komunikasi pihak perusahaan semakin baik, maka  jumlah 

jamaah juga akan semakin meningkat, hal tersebut dikarenakan konsumen 

merasa senang dan nyaman berkomunikasi dengan PT Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah. Feel experience yang didapatkan  

dari penjelasan ibu Dian yaitu perasaan senang dan nyaman dengan 

komunikasi yang diberikan PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah. 

Dari pernyataan tersebut bisa dibuktikan bahwasanya  PT Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah memberikan pelayanan yang 

terbaik untuk jamaah berupa komunikasi yang baik dengan menyesuaikan 

latar belakang calon jamaah, dengan begitu jamaah akan merasa senang, 

dan nyaman. 

3. Think  

Think merupakan strategi yang menuntut kecerdasan untuk 

mendorong jamaah berfikir kreatif sehingga jamaah tertarik untuk 

memakai produk/jasa yang ditawarkan. Untuk menciptakan pemikiran 

yang kreatif pada calon jamaah, pihak biro travel harus memberikan image 

yang baik terutama dari segi kualitas produk/jasanya dengan begitu jumlah 

jamaah akan meningkat.  

Ibu SSAS (jamaah yang 1 kali menggunakan PT Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah ) mengatakan : 

“Pengalaman yang saya rasakan setelah menggunakan travel nya 

ibu Dian puas, senang dan lebih nyaman. Karena pelayanan yang 

diberikan sangat baik, saya sudah tidak pusing mengurusi 

dokumen-dokumen karena semuanya sudah diurus beliau jadi saya 
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tinggal bayar dan menunggu jadwal berangkat. Untuk ngurus 

paspor ngga perlu bolak balik kesana karna beliau mau datang 

langsung kerumah. Terus juga bisa manasik dirumah jadi lebih 

nyaman dan engga capek di perjalanan.”
9
 

 

Jika pelayanan pihak perusahaan semakin baik, maka  jumlah 

jamaah juga akan semakin meningkat, hal terebut dikarenakan konsumen 

merasa puas dan senang dalam menggunakan produk atau jasa tersebut. 

Feel experience yang didapatkan  dari penjelasan ibu SSAS yaitu perasaan 

puas, senang dan nyaman dengan pelayanan yang diberikan  PT Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah. 

Gambar 4.2 

Gambar manasik yang dilakasanan dikediaman jamaah. 

 

Dari gambar tersebut bisa dibuktikan bahwasanya  PT Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah memberikan pelayanan yang 

terbaik untuk jamaah. Dimana pembuatan paspor, syiar dan manasik bisa 

dilakukan dirumah jamaah, dengan begitu jamaah akan merasa senang, 

puas dan lebih nyaman. 

                                                           
9
 Wawancara dengan ibu SSAS selaku jamaah yang 1 kali menggunakan PT Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 27 November 2022. 
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Permyataan lain diungkapkan oleh Bapak FAN (jamaah yang lebih 

dari 1 kali menggunakan PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah ) menuturkan : 

“Alasan saya memilih HDT (Hasbuna Dian Travelindo) ini karena 

merupakan perusahaan travel yang bergerak di bidang Land 

arrangement. Yang saya ketahui tentang land arrangement adalah 

ibarat pembelian itu beli di tempat grosiran jadi lebih terjangkau 

dan ketika di Arab ditangani oleh pihak-pihak yang profesional jadi 

ketika ada masalah sudah ada yang menangani dengan baik. Jadi, 

apa yang perlu diragukan lagi.”
10

 

 

Terdapat pemikiran jamaah terkait alasan memilih biro travel PT 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah. Alasan tersebut 

karena PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

merupakan perusahaan land arrangement yang mana memiliki berbagai 

pelayanan yang profesional dan harga terjangkau. Strategi Think dapat 

meningkatkan jumlah jamaah ketika jamaah mampu berfikir positif dan 

kreatif terhadap produk/jasa dan pelayanan yang sedang mereka rasakan. 

Untuk meningkatkan jumlah jamaah PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah  memberikan pilihan harga yang beragam, 

diantaranya : 

Tabel 4.1 

Tabel Paket Umrah 

No Nama Paket Jumlah Hari Harga*   

1 Umrah Syawal 09 Hari Rp 33.000.000  

2 Umrah Gold 09 Hari Rp 36.000.000  

3 Umrah Platinum 09 Hari Rp 47.900.000  

4 Umrah Ramadhan 30 Hari Rp 65.800.000  

                                                           
10

 Wawancara dengan  Bapak FAN selaku jamaah yang lebih dari 1 kali menggunakan PT 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 27 November 2022 
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Sumber PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

*Harga sewaktu-waktu bisa berubah mengikuti Kurs mata uang dollar terhadap 

rupiah dan tiket harga pesawat 

Berdasarkan atbel diatas PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah menawarkan harga minimum umrah sebesar Rp33.000.000 

sedangkan di Travel lain seperti Tifa Tour menawarkan harga minimum Rp 

34.500.000. Hal ini membuktikan bahwa PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah memberikan harga yang lebih terhangkau dibandingkan dengan 

biro travel yang lain. 

 

Gambar 4.3 

Gambar Pamflet Land Arrangement 

 
Sumber PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

Dari gambar tersebut dibuktikan bahwasanya PT Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah merupakan biro travel haji dan 

umrah sekaligus land arrangement.  Image yang baik terhadap produk/jasa 

akan menguntungkan perusahaan, karena konsumen secara tidak sadar 

akan merekomendasikan produk kepada orang lain. Artinya jika pihak biro 

travel selalu memberikan image yang baik terutama dari segi kualitas dan 

harga produk/jasanya maka jumlah jamaah akan meningkat.  

4. Act.  
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Act merupakan strategi yang digunakan untuk menciptakan 

pengalaman jamaah yang berhubungan dengan perilaku dan gaya hidup 

jamaah dalam  jangka panjang. Untuk mencapai tujuan melalui strategi ini, 

perusahaan harus memberikan kesan terhadap pola perilaku dan gaya 

hidup.  

Ibu Dian Yulikusuma Wati (direktur PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah) mengatakan: 

“Sampai saat ini kami masih menjalin silaturahim dengan jamaah 

setelah umrah melalui grup whatsapp. Jadi HP saya ini full grub 

jamaah dari tahun ke tahun mba dan tidak ada putusnya. Disitu 

saya juga memberikan Informasi-informasi program baru dari 

Hasbuna jadi grupnya selalu hidup”
11

 

 

Terdapat ruang untuk tetap menjalin tali persaudaraan dengan 

jamaah, salah satunya melalui media sosial. Act marketing yang dapat 

ditangkap dari penjelasan ibu Dian yaitu memberikan kesan dan pola 

interaksi sosial jangka panjang melalui media sosial seperti  grup 

whatsapp. Selain itu dalam menerapkan act experience, ibu Dian selaku 

direktur PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah dalam 

memasarkan produknya mempunyai strategi berbicara yang baik dengan 

calon jamaah dan menyesuaikan latar belakang masing-masing individu. 

Sehingga membuat jamaah nyaman dan tertarik menggunakan jasa umrah 

PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah. 

Pendapat lain diungkapkan oleh Bapak KJW (jamaah yang 1 kali 

menggunakan PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah ) 

                                                           
11

 Wawancara dengan Ibu Dian Yulikusuma Wati selaku direktur PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 27 November 2022 
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“Alasan saya memilih biro travel ini karena memberikan fasilitas 

pembayaran dengan berangkat dulu lalu dibayar melalui cicilan”
12

 

Terdapat fasilitas yang memudahkan calon jamaah untuk 

menunaikan ibadah haji maupun umrah. Berdasarkan ungkapan dari 

Bapak KJW  Fasilitas yang diberikan oleh PT Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah berupa dana talangan, sehingga jamaah bisa 

berangkat terlebih dahulu tanpa menunggu dana yang cukup.  

Act mampu meningkatkan jumlah jamaah apabila act mampu 

mempengaruhi perilaku dan gaya hidup jamaah yang positif. Artinya 

melalui strategi ini PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung 

Tengah mampu memberikan ruang interaksi sosial dalam jangka panjang 

dan tidak ketinggalan zaman, sehingga jumlah jamaah akan semakin 

meningkat. 

5. Relate 

Relate merupakan hubungan antara strategi-strategi sebelumnya 

yaitu sense, feel, think, dan act dengan keadaan sosial, budaya dan gaya 

hidup jamaah sehingga dapat merefleksikan produk/jasa perusahaan. PT 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah hadir karena 

banyaknya keinginan masyarakat muslim untuk memenuhi panggilan 

Allah pergi ke Baitullah. PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah menawarkan berbagai pilihan program, pelayanan dan 

pengalaman yang mengesankan, untuk  memenuhi kebutuhan masyarakat 

                                                           
12

 Wawancara dengan Bapak KJW selaku  jamaah  yang 1 kali menggunakan PT Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tangga 27 November 2022 
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yang sesuai dengan  kondisi sosial dan harapan calon jamaah, sehingga 

mengarahkannya untuk memakai produk/jasa tersebut.  

Ibu SHS (jamaah yang 1 kali menggunakan PT Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah ) mengatakan: 

“Menurut saya jika harta sudah disisihkan untuk memenuhi 

panggilan Allah rasanya sudah tenang, udah bebas mau dikemanain 

asalkan halal. Saya dapet info tentang travelnya bunda Dian dari 

saudara dan alhamdulillah cocok mba.”
13

 

 

Pendapat lain diungkap oleh bapak HWD (jamaah yang lebih dari 

1 kali menggunakan PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung 

Tengah ), beliau mengatakan: 

“Alasan saya pake Hasbuna ini karena harganya umum dan bisa 

rikues sesuai dana yang ada. Jadi bisa berangkat ke tanah suci 

dengan dana yang sesuai dengan kondisi kita saat ini. Setiap 

muslim pasti punya keinginan ke tanah suci salah satunya saya, 

dengan tekad yang kuat dan harga yang sesuai akhirnya saya 

memilih Hasbuna dan alhamdulillah jadi langganan.”
14

 

 

Dengan memahami apa yang diinginkan dan diharapkan 

masyarakat muslim,  PT Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung 

Tengah  hadir  untuk menghubungkan jamaah ke dalam budaya 

perusahaan yaitu memenuhi panggilan Allah dengan menyesuaikan 

kondisi sosialnya. Strategi relate yang ditangkap dari penjelasan ibu SHS 

dan Bapak HWD yaitu : produk dan harga sesuai dengan kondisi sosial 

dan gaya hidup jamaah. Sehingga hal ini mampu menarik  pembelian 

ulang  dan jumlah jamaah juga akan semakin meningkat.  

                                                           
13

 Wawancara dengan Ibu SHS selaku jamaah yang 1 kali menggunakan PT Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 27 November 2022 
14

 Wawancara dengan bapak HWD selaku jamaah yang lebih dari 1 kali menggunakan PT 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah pada tanggal 27 November 2022 
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C. Analisis Strategi Penerapan Experiential Marketing dalam Meningkatkan 

Jumlah Jamaah di PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung 

Tengah 

Penelitian ini telah memaparkan data tentang strategi penerapan 

experiential marketing dalam meningkatkan jumlah jamaah di PT. Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah. Strategi usaha secara teori  

merupakan rencana tindakan yang menguraikan kegiatan dalam mencapai 

tujuan yang ditetapkan.
15

  

Strategi dasar usaha yang diterapkan di  PT Hasbuna Dian Travelindo 

yaitu dengan memberikan pelayanan terbaik untuk jamaah dan selalu  

memperhatikan kebutuhan jamaah. Hal ini sejalan dengan salah satu teori 

strategi fundamental setiap bisnis yaitu mengidentifikasi dan menetapkan 

standar kualifikasi hasil yang harus dicapai dan dijadikan target bisnis dengan 

tetap memperhatikan kebutuhan pihak yang membutuhkan. Dalam 

menjalankan fungsinya sebagai sebuah perusahaan yang bergelut dibidang 

jasa haji dan umrah, maka PT. Hasbuna Dian Travelindo  Kotagajah 

Lampung Tengah harus mampu bersaing dengan biro perjalanan haji dan 

umrah yang lain agar dapat diterima oleh masyarakat dan dapat meningkatkan 

jumlah calon jamaah nya yaitu dengan strategi experiential marketing. 

Secara teori experiential marketing merupakan cara untuk membuat 

pelanggan menciptakan pengalaman melalui panca indera (sense), 

menciptakan pengalaman afektif (feel), menciptakan pengalaman berpikir 

                                                           
15

Ahmad, Manajemen Strategis, (Makassar: Nas Media Pustaka, 2020), 1. 
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secara kreatif (think), menciptakan pengalaman pelanggan yang berhubungan 

dengan tubuh secara fisik, dengan perilaku dan gaya hidup serta dengan 

pengalaman-pengalaman sebagai hasil dari interaksi dengan orang lain (act), 

juga menciptakan pengalaman yang terhubung dengan keadaan sosial, gaya 

hidup, dan budaya yang dapat direfleksikan merek tersebut yang merupakan 

pengembangan dari sensations, feelings, cognitions dan actions (relate).
16

  

Dalam meningkat jumlah jamaah PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah 

Lampung Tengah menggunakan strategi sense, feel, think, act dan relate. 

Adapun penjelasannya sebagaimana berikut : 

1. Sense (Pengalaman Melalui Panca Indera) 

Sense experience secara teori memiliki tiga indikator, diantaranya 

sense experience sebagai differentiator, sense experience sebagai 

motivator dan sense experience sebagai value provider. Berdasarkan 

hasil penelitian dapat ditemukan bahwa sense (pengalaman melalui panca 

indera) memiliki pengaruh/arah yang positif terhadap peningkatan jumlah 

jamaah. Apabila pelayanan dan kualitas programnya baik, maka minat 

pembelian ulang jamaah juga akan meningkat. Jika perusahaan semakin 

fokus terhadap sense (pengalaman melalui panca indera) maka minat beli 

ulang yang tercipta juga semakin tinggi. Hal ini dikarenakan pada 

penelitian ini sense merupakan indikator yang paling bepengaruh 

terhadap peningkatan jumlah jamaah PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah. 

                                                           
16

 Fredo Hasbi Mahendra,”Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Melalui 

Kepuasan Pelanggan Kelompok Bimbingan Ibadah Haji (KBIH) Al-Ghazaalie Jember”, Skripsi 

,2015, 9. 



52 

 

 

Sense (pengalaman melalui panca indera) dapat meningkatkan 

minat beli ulang disebabkan karena jamaah mendapatkan sesuatu yang 

berbeda dan menyentuh dari panca inderanya. Jika apa yang ditawarkan 

sesuai dengan harapan dan pengalaman jamaah, maka jamaah tak segan-

segan akan menyampaikan pengalamannya kepada orang lain melalui 

word of mouth. Dalam pemasaran word of mouth diyakini sebagai salah 

satu strategi yang ampuh. Dari penjelasan tersebut PT Hasbuna Dian 

Travelindo menggunakan sense experience sebagai differentiator  dan 

sense experience sebagai motivator. 

2. Feel ( Pengalaman Berdasarkan Perasaan ) 

Feel secara teori dapat ditampilkan melalui ide,kesenangan, dan 

reputasi akan pelayanan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian 

diketahui bahwa feel (pengalaman berdasarkan perasaan) mampu 

meningkatkan jumlah jamaah pada PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah. Jika komunikasi pihak PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah baik, maka jumlah jamaah juga 

akan meningkat, hal tersebut dikarenakan jamaah merasa senang dan 

nyaman dalam berkomunikasi dengan komunikasi pihak PT. Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah.  

Pelayanan yang diberikan kepada jamaah berupa komunikasi yang 

baik membuat jamaah merasa senang dan nyaman, sehingga 

mempengaruhi emosi dan suasana hati jamaah. Dari penjelasan tersebut 

PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah menampilkan 
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feel experience melalui kesenangan dan reputasi akan pelayanan 

pelanggan. 

3. Think (Pengalaman Kognitif) 

Think experience secara teori mempunyai tiga prinsip, diantaranya 

surprise (sesuatu yang terjadi di luar dugaan), intrigue ( pemikiran yang 

mencapai “keluar kotak”) dan provocation (menciptakan suatu 

kontroversi atau kejutan). Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa 

think (pengalaman kognitif) mampu meningkatkan jumlah jamaah pada 

PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah.  

Think (pengalaman kognitif)  dapat meningkatkan jumlah jamaah 

ketika jamaah mampu berfikir positif terhadap produk/jasa dan pelayanan 

yang sedang mereka rasakan. Artinya jika pihak PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah selalu memberikan citra yang 

baik terutama dari segi kualitas produk/jasa dan pelayanannya, maka 

minat kunjungan ulang jamaah juga akan meningkat. Namun yang 

digunakan PT Hasbuna Dian Travelindo yaitu prinsip surprise yang 

mana pada prinsip ini timbul karena jamaah merasa mendapatkan sesuatu 

melebihi dari apa yang jamaah minta atau harapkan, sehingga jamaah 

merasa sangat terpuaskan. 

4. Act (Perilaku) 

Secara teori act marketing didesain untuk menciptakan 

pengalaman pelanggan yang berhubungan dengan tubuh secara fisik, 
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pada perilaku dan gaya hidup jangka panjang serta pengalaman-

pengalaman yang terjadi sebagai hasil dari interaksi dengan orang lain. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa act (perilaku) 

mampu meningkatkan jumlah jamaah pada PT. Hasbuna Dian Travelindo 

Kotagajah Lampung Tengah. Act (perilaku) mampu meningkatkan 

jumlah jamaah apabila act (perilaku) mempengaruhi perilaku dan gaya 

hidup jamaah yang positif dalam jangka panjang kemudian direfleksikan 

dalam tindakan, minat, dan pendapat. 

PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

mampu menghadirkan ruang seperti grup WhatsApp untuk menjalin tali 

persaudaraan dengan jamaah yang sudah menggunakan jasa PT. Hasbuna 

Dian Travelindo dan memberikan fasilitas yang baik seperti dana 

talangan. Hal ini sesuai dengan teori Oeyono yang menyatakan bahwa 

“act merupakan teknik pemasaran untuk menciptakan pengalaman 

konsumen yang berhubungan dengan tubuh secara fisik, pola perilaku, 

dan gaya hidup jangka panjang serta pengalaman yang terjadi interaksi 

dengan orang lain. Dimana gaya hidup sendiri merupakan pola perilaku 

individu dalam hidup yang direfleksikan dalam tindakan, minat, dan 

pendapat. Act experience yang berupa gaya hidup dapat diterapkan 

dengan menggunakan trend yang sedang berlangsung atau mendorong 

terciptanya trend budaya baru”.
17

 

5. Relate ( Berhubungan dengan Keadaan Sosial) 

                                                           
17

 Ibid  
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Relate experience secara teori terdiri dari beberapa aspek, antara 

lain aspek gaya hidup, keadaan sosial dan budaya. Berdasarkan hasil 

penelitian dapat diketahui bahwa relate mampu meningkatkan jumlah 

jamaah pada PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah. 

Relate menentukan minat jamaah untuk melakukan pembelian ulang 

apabila PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

mampu memahami keinginan dan harapan jamaah dengan menyesuaikan 

keadaan sosialnya, sehingga hal ini mampu meningkatkan minat 

pembelian ulang  dan jumlah jamaah juga akan meningkat. 

PT. Hasbuna Dian Travelindo  hadir karena banyaknya masyarakat 

muslim yang ingin menunaikan ibadah haji maupun umrah ke Baitullah. 

Dengan memahami keadaan sosial dan gaya hidup masyarakat PT. 

Hasbuna Dian Travelindo  menawarkan berbagai pilihan program, 

pelayanan dan pengalaman yang mengesankan untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat yang sesuai dengan kondisi sosial dan budaya. 

Sehingga mengarahkan masyarakat untuk memakai produk atau jasa 

tersebut. Dalam strategi ini PT. Hasbuna Dian Travelindo  menggunakan 

aspek keadaan sosial dan budaya. 



BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa PT. Hasbuna Dian 

Travelindo Kotagajah Lampung Tengah dalam meningkatkan jumlah jamaah 

menerapkan strategi dasar usaha berupa memberikan pelayanan yang baik 

dan sesuai dengan kebutuhan jamaah agar dapat menciptakan pengalaman 

yang baik, dengan memberikan pengalaman yang baik maka dalam 

pemasarannya menggunakan strategi experiential marketing yang terdiri dari 

strategi pengalaman melalui panca indera (sense), perasaan (feel), berpikir 

kreatif  (think), perilaku (act) dan keadaan sosial (relate).  Yaitu dengan 

menciptakan program yang menarik, melayani dengan maksimal dan sepenuh 

hati, menjaga image perusahaan,  tetap menjalin tali persaudaraan dengan 

jamaah, memberikan fasilitas pembayaran,  menawarkan produk dan harga 

yang sesuai dengan kondisi sosial. Dari kelima  indikator tersebut yang paling 

bepengaruh terhadap peningkatan jumlah jamaah yaitu strategi sense,  PT. 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah menggunakan sense 

experience sebagai differentiator dan sense experience  sebagai motivator. 

Sehingga strategi experiential marketing yang diterapkan oleh PT. Hasbuna 

Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah sudah baik dan merupakan 

salah satu cara dalam meningkatkan jumlah jamaah.  
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B. Saran 

1. Hendaknya PT. Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah 

selalu memperhatikan strategi experiential marketing karena terbukti 

experiential marketing dapat meningkatkan jumlah jamaah di PT. 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah, yaitu dengan 

selalu memperhatikan sense, feel, act, think dan relate dari jamaah PT. 

Hasbuna Dian Travelindo Kotagajah Lampung Tengah. 

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel lain 

misalnya kepuasan jamaah karena sebelum meningkatnya jumlah jamaah 

dengan terlebih dahulu tercapainya kepuasan dalam memakai produk/jasa 

tersebut. 
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