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ABSTRAK

Pemasaran merupakan salah satu aspek yang sangat penting dalam
mempertahankan keberlanjutan suatu usaha yang memiliki peran untuk
memperkenalkan, mempromosikan, dan pertukaran produk yang bernilai. Tingkat
pembelian yang dilakukan oleh pelanggan dipengaruhi berbagai hal, mulai dari
produk yang berkualitas, pelayanan yang baik, dan bahkan fasilitas-fasilitas
penunjang lainnya. Hal diatas juga harus didukung oleh penyampaian dan
komunikasi yang baik kepada pelanggan. Komunikasi dengan pelanggan ini harus
dipertahankan dan dipelihara dengan baik agar dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Hal ini dapat dipertahankan dengan melaksanakan dan
mengaplikasikan Pemasaran Kerelasian Pelanggan (Customer Relationship
Marketing).

Pemasaran Kerelasian Pelanggan adalah pemahaman, penjelasan, dan
hubungan kerjasama yang sedang berlangsung antara penyedia produk dan
pelanggan. Sedangkan loyalitas pelanggan merupakan keputusan secara sukarela
dari pelanggan terhadap suatu produk yang menghasilkan pembelian ulang secara
konsisten dalam jangka waktu yang lama.

Metode penelitian yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah
metode penelitian asosiatif, yaitu rumusan masalah penelitian yang bersifat
menanyakan hubungan antar dua variabel atau lebih, dimana teknik pengumpulan
data menggunakan teknik wawancara dan juga pembagian angket kepada
responden yang merupakan pelanggan dari Sugar Tribe Patisserie.

Hasil yang didapatkan oleh peneliti adalah pemasaran kerelasian
pelanggan dengan loyalitas pelanggan memiliki korelasi yang cukup kuat, yaitu
sebesar 0,718 dengan menggunakan rumus koefisien korelasi Pearson. Serta
dengan rumus koefisien determinasi, pengaruh yang ditimbulkan oleh pemasaran
kerelasian pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, didapat sebesar 51,55%.

Maka daripada itu, peneliti memberikan saran yaitu pengoptimalisasian
program pemasaran kerelasian pelanggan yang diberlakukan guna mencapai target
loyalitas pelanggan. Pengaruh ini telah diuji dengan penggunakan uji korelasi
rank spearman dan didapatkan bahwa pemasaran kerelasian pelanggan memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan secara signifikan.

Kata kunci : pemasaran kerelasian pelanggan, loyalitas pelanggaan, pengaruh



ABSTRACT

Marketing ia an important aspect in maintaining the sustainability of a
business that has a role to introduce, promote, and exchange value of the product.
The level of customers purchases influenced by the quality of product, excellece
service, and also supporting facilities. These also needs to be supported by an
excellence delivery of service and communication. Communication with
customers need to be maintained properly in order to increase customer loyalty. It
can be maintained by adopting and applying Customer Relationship Marketing.

Customer relationship marketing is an understanding, explanation, and a
cooperative relationship between providers and clients. Meanwhile, customer
loyalty is a voluntary decision of the customer to purchase products that produces
consistantly in the long term.

The method used in this research is associative research method, it is the
formulation of research problems that are find out the correlation between two or
more variables, where the data collection techniques are using interview
techniques and also the distribution of questionnaires to the respondents who are
the customers of Sugar Tribe Patisserie Bandung.

The results which obtained by researchers is customer relationship
marketing to customer loyalty has a strong correlation, that is equal to 0.718 by
using the formula of Pearson correlation coefficient. And with the formula of
determination coefficient, the effect caused by the customer relationship
marketing on customer loyalty, that is equal to 51.55%.

The researcher gave suggestions to optimizing customer relationship
marketing programs implemented to achieve customer loyalty. This influence has
been tested with the use of statistical rank spearman test and found that the
customer relationship marketing has an influence on customer loyalty
significantly.

Keywords : Customer Relationship Marketing, Customer Loyalty.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pertumbuhan dan perkembangan usaha pada bidang kuliner di Indonesia
dewasa ini semakin meningkat dari waktu ke waktu. Banyaknya permintaan akan
produk kuliner membuat para pengusaha mulai melirik industri kuliner ini untuk
dikembangkan. Indonesia dikenal dengan berbagai kuliner khas yang ada di
masing-masing kota, sehingga hal ini dapat menjadi daya tarik wisata bagi
wisatawan lokal maupun mancanegara untuk mencicipi kuliner tradisional khas

Indonesia ataupun kuliner modern.

Bandung merupakan salah satu kota yang didatangi oleh wisatawan karena
kulinernya. Usaha kuliner di Bandung semakin berkembang dilihat dari
banyaknya restoran, cafe, atau usaha kuliner lainnya yang marak bermunculan.
Bandung juga sudah diakui oleh UNESCO dalam “The 47 UNESCO Creative
Cities Network” dan berada di salah satu posisi kota dengan desain terbaik. Hal
tersebut juga menjadi dasar bagi para pengusaha pada industri kuliner untuk
memperluas peluang bisnisnya di Bandung karena banyaknya daya tarik wisata di
kota ini. Banyaknya peluang usaha untuk kuliner di Bandung mengakibatkan
tingkat kompetisi antar usaha kuliner semakin tinggi. Kompetisi ini menyebabkan
semakin banyaknya produk kuliner yang bermunculan dan menyebabkan
kosumen semakin memiliki banyak pilihan. Banyaknya pilihan dalam bidang
kuliner ini memiliki dampak positif dan negatif. Dampak positifnya yaitu

konsumen semakin mudah untuk mendapatkan produk kuliner yang dicari



sedangkan dampak negatifnya yaitu berimbas terhadap ketahanan suatu usaha
kuliner karena dari waktu ke waktu terjadi peningkatan yang signifikan terhadap
pertumbuhan usaha kuliner itu sendiri. Semakin tingginya kompetisi antar bidang
usaha kuliner ini membuat masyarakat semakin selektif dalam memilih suatu

produk makanan atau minuman.

Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen untuk membeli suatu produk
makanan atau minuman yaitu ada pada rasa, harga, tempat, pelayanan, dan lain
sebagainya yang dianggap dapat menjadi tolok ukur konsumen memutuskan
untuk membeli suatu produk. Disisi lain, konsumen memutuskan untuk membeli
suatu produk juga karena adanya faktor budaya, sosial, dan pribadi. Faktor budaya
dipengaruhi oleh kelas sosial atau subbudaya, faktor sosial dipengaruhi oleh
referensi dari keluarga, kolega, serta peran dan juga status sosial, sedangkan
faktor pribadi dipengaruhi oleh usia, pekerjaan, keadaan ekonomi, tahap siklus
hidup, konsep diri, dan kepribadian (Kotler & Keller, 2009). Motivasi juga
merupakan salah satu faktor yang muncul dari diri sendiri untuk memutuskan
suatu pembelian. Menurut Abraham Maslow (1943;1970), motivasi dapat
diartikan sebagai kemampuan manusia yang dapat menimbulkan entusiasme dan
persistensinya dalam melakukan suatu kegiatan, baik yang berasal dari diri sendiri
maupun dari luar selain dirinya. Alasan manusia melakukan suatu kegiatan
dikarenakan adanya kebutuhan. Maslow juga menjelaskan bahwa kebutuhan
manusia pada dasarnya diatur dalam hierarki yang paling menekan sampai yang
tidak menekan mulai dari kebutuhan psikologis (air, makan, tempat tinggal),
kebutuhan akan keamanan (perlindungan), kebutuhan sosial (rasa memiliki,

cinta), kebutuhan penghargaan diri (pengakuan atas diri, status sosial) dan



kebutuhan aktualisasi diri (pengembangan dan realisasi diri). Kebutuhan-
kebutuhan ini akan berbeda pada tiap manusia terlebih lagi kepada kebutuhan
psikologisnya yang membuat tiap manusia secara sadar atau tidak sadar menjadi
selektif terhadap pemenuhan kebutuhannya. Disisi lain, faktor sosial juga dapat

dipengaruhi oleh tren yang sedang berkembang pada suatu waktu.

Tren merupakan arah atau urutan kejadian yang mempunyai durabilitas
dan momentum (Kotler & Keller, 2009). Hal ini membuktikan bahwa tren hanya
terjadi dalam waktu yang cukup singkat dan tidak bertahan lama. Tren memiliki
pengaruh yang penting terhadap pertimbangan konsumen untuk membeli atau
tidaknya suatu produk karena dengan adanya tren tersebut, konsumen merasa
bahwa dirinya telah diakui oleh lingkungan sosialnya sehingga bagi pihak
perusahaan dalam hal ini perlu mempertimbangkan produk apa saja yang harus

ditawarkan dan tentunya juga dikondisikan dengan tren yang sedang muncul.

Dilihat dari pemaparan diatas, konsumen memiliki banyak faktor untuk
memutuskan pembeliannya terhadap suatu produk, terlebih lagi pada produk
makanan atau minuman yang menjadi kebutuhan psikologisnya. Oleh karena itu,
perusahaan yang bergerak pada bidang kuliner harus mempertimbangkan
bagaimana cara perusahaan mempertahankan konsumen untuk selalu membeli
produk yang ditawarkan tanpa khawatir akan adanya kompetisi atau daya saing
yang semakin meningkat. Perusahaan harus membangun relasi terhadap
konsumennya agar dapat mempertahankan selera konsumen untuk dapat membeli
produknya berulang kali tanpa melihat atau mencoba produk dari kompetitor.

Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk memahami kebutuhan dan



keinginan konsumennya, karena konsumen adalah terget pasar yang sangat jelas

dapat mempengaruhi ketahanan suatu perusahaan.

Semakin maraknya restoran atau cafe yang menyediakan makanan dan
minuman di Bandung, membuat persaingan antar usaha kuliner semakin ketat, hal
ini berpengaruh juga terhadap tingkat penjualan di Sugar Tribe Patisserie, berikut

omzet penjualan pada periode Agustus 2015 — Januari 2016, sebagai berikut :

Tabel 1.1
Omzet Penjualan dan Fluktuasi Penjualan
Sugar Tribe Patisserie
Periode Agustus 2015 — Januari 2016

Total Penjualan (Rupiah) Fluktuasi
No. Bulan Jumlah
Setrasari Trunojoyo Rp %
1 | Agustus (2015) 4.241.000 23.947.000 | 28.188.000 4.001.500 16,54
2 | September (2015) 4.274.000 24.748.000 | 29.022.000 4.835.500 19,99
3 | Oktober (2015) 5.138.000 27.029.000 | 32.167.000 7.980.500 33,00
4 | November (2015) 4.441.000 19.561.000 | 24.002.000 -184.500 -0,76
5 | Desember (2015) 3.707.000 17.539.000 | 21.246.000 -2.940.500 -12,16
6 | Januari (2016) 4.104.000 6.390.000 | 10.494.000 | -13.692.500 -56,61
Total 25.905.000 | 119.214.000 | 145.119.000
Rata-rata 24.186.500

Sumber : Hasil pengolahan data Sugar Tribe Patisserie, Januari 2016

Berdasarkan tabel 1.1, dapat dilihat bahwa Sugar Tribe Patisserie
mengalami penjualan yang fluktuatif dan dapat terlihat jelas mengalami
penurunan penjualan pada periode November 2015 hingga Januari 2016. Omzet
penjualan mengalami penurunan jauh dibawah rata-rata terjadi pada bulan

Desember 2015 dan Januari 2016.

Sugar Tribe Patisserie merupakan salah satu usaha di industri kuliner yang

bergerak pada makanan penutup atau pastry atau Patisserie dalam bahasa perancis




yang berarti segala jenis kue. Sugar Tribe Patisserie berdiri pada tahun 2012 di JI.
Setrasari Mall no. 2A, Sugar Tribe berekspansi menjadi pastry shop pada tahun
2014 dengan menu produk andalannya mousse cake dan macaron. Pada awal
2015, membuka cabang pertamanya di JI. Trunojoyo no. 15 dengan konsep

Dessert House dan Coffee Shop yang memiliki moto “Creativity at the Kitchen”.

Sugar Tribe Patisserie telah melakukan berbagai usaha untuk tetap
menjaga hubungan hubungan dengan pelanggannya seperti menjaga kepercayaan
terhadap kualitas produk yang diberikan, harga yang relatif murah, menjaga
komitmen untuk terus melakukan inovasi produk, dan juga menjaga komunikasi
dengan pelanggan seperti membuat sistem membercard, aplikasi smartphone, dan
Voucher. Namun hal tersebut belum berpengaruh besar terhadap tingkat penjualan

Sugar Tribe Patisserie yang terlihat terjadi penurunan.

Terjadinya penurunan tingkat penjualan di Sugar Tribe Patisserie
mengindikasikan loyalitas pelanggan yang rendah, dengan menurunnya jumlah
konsumen, maka pendapatan dari Sugar Tribe Patisserie juga menurun, hal ini
harus segera diatasi demi keberlangsungan usaha dimasa yang akan datang.
Penurunan ini mengharuskan pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie untuk

mengetahui penyebab turunnya pendapatan usaha dan mencari solusi terbaik.

Hal yang menjadi prioritas utama dalam permasalahan ini yaitu dengan
mengimplementasikan pemasaran kerelasian pelanggan dengan mendengar
kebutuhan pelanggan serta menerima segala kritik dan saran dari pelanggan demi
membangun hubungan. Interaksi yang dibangun ini bertujuan untuk mendapatkan

umpan balik (feed back) dari pelanggan mengenai bagaimana tanggapan dan



respon konsumen tentang produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan, dalam

kasus ini yaitu Sugar Tribe Patisserie.

Beberapa cara yang untuk mendapatkan feed back dari pelanggan
diantaranya dengan menerapkan sistem keluhan dan saran atau melakukan survey
terhadap loyalitas pelanggan sehingga perusahaan mampu untuk menangani
keluhan pelanggan dan mencari solusi terbaik dari permasalahan tersebut. Adapun
penelitian sebelumnya yang membahas variabel dependen mengenai loyalitas

pelanggan dan variabel independen mengenai kerelasian pelanggan sebagai

berikut :
Tabel 1.2
Penelitian Terdahulu
No. Nama Judul Metode yang | Variabel Hasil
Peneliti Penelitian Digunakan | Penelitian Penelitian
1 Risa Pengaruh Metode Continuity | Variabel
Kariska Customer Penelitian Marketing, | independen
Relationship Asosiatif One to One | yang telah
Management Marketing, | diteliti dapat
Terhadap Pertnering | membuktikan
Loyalitas Marketing | berpengaruh
Pelanggan di positif dan
Sajian Sunda signifikan
Sambara terhadap
Trunojoyo variabel
Bandung dependen
loyalitas
pelanggan
2 Yan Analisis Structural Kepercayaan, | Faktor
Haldiyansyah | Pengaruh Equation Komitmen, | Relationship
Relationship Modeling Loyalitas Marketing
Marketing (SEM) Pelanggan | berpengaruh
Terhadap terhadap
Loyalitas loyalitas.
Pelanggan di
Travel Rosalia
Indah
Surabaya
3 Pramelia Pengaruh Analisis Kualitas Relationship
Relationship Regresi Linier | Pelayanan, | Marketing
Marketing Berganda Komitmen, | mempunyai




Terhadap Komunikasi | pengaruh
Loyalitas positif
Pelanggan terhadap
(Pada PT BCA loyalitas
Cabang pelanggan
Probolinggo)

Penelitian-penelitian yang telah dilakukan sebelumnya menunjukan bahwa
loyalitas pelanggan banyak dipengaruhi oleh pemasaran kerelasian. Terdapat
pengaruh yang positif mengenai konsep pemasaran kerelasian terhadap loyalitas

yang dapat dibuktikan dari hasil pada penelitian-penelitian terdahulu.

Oleh karena itu, konsep pemasaran kerelasian pelanggan adalah konsep
yang paling baik untuk diterapkan, berikut adalah 5 Dimensi dalam membangun
relasi dengan pelanggan yaitu dengan kepercayaan, komitmen, kompetensi,

komunikasi, dan penanganan keluhan.

Kelima dimensi diatas dapat dijadikan sebagai dasar bagi perusahaan
untuk membangun ikatan hubungannya terhadap pelanggan. oleh karena itu,
berdasarkan permasalahan fluktuasi penjualan yang terjadi di Sugar Tribe
Patisserie padahal di sisi lain, pihak Sugar Tribe Patisserie sudah menerapkan
berbagai usaha untuk mempertahankan hubungannya terhadap pelanggan, maka
penulis termotivasi untuk membuat penelitian yang berjudul “Pengaruh
Pemasaran Kerelasian Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan di Sugar

Tribe Patisserie Bandung”.

1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah
Dilihat pada latar belakang yang sudah penulis paparkan yaitu mengenai
fluktuasi tingkat penjualan yang ada di Sugar Tribe Patisserie. Maka dari itu,

perusahaan perlu mengupayakan berbagai usaha untuk dapat menciptakan dan




meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga fluktuasi yang terjadi dapat
diminimalisir atau bahkan tingkat penjualan dapat terus meningkat dari waktu ke
waktu. Karena peranan pelanggan adalah hal yang sangat penting bagi
keberlangsungan perusahaan, oleh karena itu, perusahaan harus mengetahui
bagaimana cara agar dapat meningkatkan kesetiaan pelanggan terhadap
produknya. Dilihat dari pemaparan diatas, perumusan masalah dalam penelitian
ini adalah :
a. Bagaimana pelaksanaan Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar
Tribe Patisserie Bandung?
b. Bagaimana Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung?
c. Bagaimana pengaruh Pelaksanaan Pemasaran Kerelasian Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan?

1.3 Pembatasan Masalah

Penelitian ini dibatasi dengan adanya perbedaan teori antara Pemasaran
Kerelasian Pelanggan (Customer Relationship Marketing) dengan Manajemen
Kerelasian Pelanggan (Customer Relationship Management). Perbedaan ini
terletak pada metode dan prosesnya. Pemasaran Kerelasian Pelanggan adalah
salah satu metode atau cara yang dapat digunakan oleh perusahaan untuk terus
dapat membangun suatu hubungan antara perusahaan terhadap pelanggannya.
Sedangkan Manajemen Kerelasian Pelanggan adalah proses peengelolaan
informasi secara detil mengenai pelanggan secara individu dan semua “titik
kontak™ pelanggan (Kotler & Keller, 2009:148). Titik kontak pelanggan yaitu
suatu ketika dimana pelanggan telah mengalami pengalaman yang aktual secara

pribadi atau massal hingga observasi biasa.



Pemilihan Sugar Tribe Patisserie Bandung sebagai lokus penelitian yaitu
karena semakin maraknya usaha kuliner yang bergerak pada makanan penutup
atau dessert sehingga hal ini dapat menjadi tolok ukur penulis untuk meneliti lebih
jauh lagi mengenai variabel dependen vyaitu loyalitas pelanggan. Apakah
pelanggan Sugar Tribe Patisserie Bandung akan tetap setia walaupun semakin
banyaknya usaha kuliner yang berkembang di Bandung, khususnya pada makanan

penutup.

1.4 Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud dari penelitian ini adalah untuk menganalisis data dari tiap
variabel dependen dan independen dan juga untuk menganalisis hubungan antar
variabel penelitian. Tujuan yang ingin dicapai penulis dalam penelitian ini yaitu :

1. Mengetahui sejauh mana pelaksanaan Pemasaran Kerelasian

Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung
2. Mengetahui sejauh mana tingkat Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe
Bandung
3. Mengetahui seberapa besar pengaruh Pemasaran Kerelasian
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie
Bandung.
1.5 Kegunaan Penelitian

hasil yang diperoleh dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kegunaan bagi seluruh pihak terkait dengan objek penelitian, diantaranya :

1. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat lebih meningkatkan

dan memperkaya konsep ataupun teori yang dapat mengembangkan
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keilmuan mengenai manajemen pemasaran, terlebih lagi dalam bidang
pemasaran kerelasian pelanggan
2. Secara praktis, penelitian ini diharapkan untuk :

a. Bagi Sugar Tribe Patisserie Bandung, penelitian ini diharapkan
untuk dapat dijadikan referensi bagi pihak manajemen untuk
meningkatkan kompetensi dan keilmuan di bidang pemasaran dan
juga dapat dimanfaatkan sebagai bahan pertimbangan untuk dapat
mengevaluasi dan mengatasi permasalahan yang terjadi terkait
dengan Loyalitas pelanggan.

b. Bagi penulis, penelitian ini diharapkan sebagai cara atau metode
untuk lebih mengembangkan pengetahuan dan keilmuan penulis
di bidang pemasaran dan juga dapat dijadikan pengalaman dalam
melakukan penelitian ilmiah.

1.6  Sistematika Penulisan

Penulisan karya ilmiah dalam bentuk skripsi ini terdapat lima bab yang
memiliki sistematika penulisan sebagai berikut :

BAB I : Merupakan pendahuluan yang berisikan latar belakang masalah,
rumusan dan pembatasan masalah, maksud dan tujuan penelitian,
kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB Il : Melandaskan teori yang menjadikan acuan berupa paparan
konseptual, kerangka pemikiran yang disesuaikan dengan rumusan

masalah, dan hipotesis.



BAB Il :

BAB IV :

BABV:
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Menjelaskan mengenai metode penelitian yang terdiri dari
rancangan penelitian, objek penelitian, variabel penelitian dan
pengukurannya, prosedur pengumpulan data, dan analisis data.
Hasil penelitian dan pembahasan variabel penelitian, hasil
penelitian, dan pembahasan uji hipotesis.

Merupakan kesimpulan dari penelitian dan rekomendasi dari

peneliti.



BAB |1

LANDASAN TEORI

Landasan teori dalam penelitian ini memiliki kegunaan sebagai dasar
pemikiran dalam suatu penelitian agar dapat mempermudah peneliti dalam
menemukan dan mengembangkan hasil penelitian. Landasan teori yang digunakan
pada penelitian ini yaitu mengenai Pemasaran, Pemasaran Kerelasian Pelanggan,

dan Loyalitas Pelanggan.

2.1 Definisi Pemasaran

Pemasaran merupakan proses mengidentifikasi dan juga memenuhi
kebutuhan dan keinginan manusia ataupun sosial. Pemasaran memiliki peranan
yang penting terhadap keberlangsungan suatu usaha karena tanpa adanya
pemasaran, maka perusahaan tidak dapat mengetahui peluang pasar yang baik
untuk menawarkan produk yang dijual. Hal ini memiliki hubungan langsung
terhadap tingkat penjualan perusahaan, bilamana target tingkat penjualan tercapai,

maka keberlangsungan hidup perusahaan tidak perlu dikhawatirkan.

Sejak semakin banyak orang mengetahui kegiatan pemasaran, banyak pula
definisi yang dikemukakan oleh para ahli. Definisi-definisi ini memiliki kemasan
yang berbeda tanpa mengesampingkan makna yang sebenarnya. Adapun
pengertian pemasaran menurut American Marketing Association (AMA) sebagai

berikut :

“Marketing is the activity, set of institutions, and process for creating,
communicating, delivering, and exchanging offerings that have value for
customers, clients, partners, and society at large.”

12
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Definisi diatas dapat diartikan sebagai pemasaran merupakan suatu
kegiatan, suatu fungsi organisasi, dan serangkaian proses untuk menciptakan,
mengkomunikasikan, menyampaikan, dan untuk saling menukarkan penawaran
suatu produk yang memiliki nilai kepada pelanggan, Kklien, kolega, dan

masyarakat secara keseluruhan.

Sedangkan menurut Philip Kotler (2000:5) :

“Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dengan individu-
individu dan kelompok-kelompok mendapatkan apa yang mereka
butuhkan dan inginkan melalui penciptaan, penawaran dan pertukaran
produk-produk yang bernilai”.

Peter Drucker dalam Kotler & Keller (2009:5) menjelaskan bahwa akan
selalu ada kebutuhan dari penjualan sehingga pemasaran diciptakan untuk
membuat penjualan berlimpah. Tujuan pemasaran adalah untuk mengetahui dan
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan sehingga produk yang ditawarkan
dapat sesuai dan pada akhirnya dapat terjual. Secara ideal, pemasaran harus selalu

menghasilkan seorang pelanggan yang memiliki potensial untuk selalu membeli.

2.2  Pemasaran Kerelasian Pelanggan

Ikatan hubungan yang dibangun oleh perusahaan terhadap pelanggan
adalah suatu hal yang penting karena hubungan ini dapat memberikan manfaat
yang cukup signifikan. Menurut Sheth dalam Francis Buttle (1996:16)
mendeskripsikan pemasaran kerelasian sebagai pemahaman, penjelasan, dan
hubungan kerjasama yang sedang berlangsung antara penyedia produk dan
pelanggan. Sedangkan menurut Evans dan Laskins (1994:440) pemasaran

kerelasian adalah pendekatan yang berpusat kepada pelanggan dimana sebuah
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perusahaan berupaya untuk membangun hubungan jangka panjang dengan calon
pelanggan dan pelanggan yang sudah ada. Disisi lain, Morgan and Hunt
berpendapat bahwa kerelasian pelanggan merupakan suatu aktivitias yang
bertujuan untuk membangun, mengembangkan, dan memelihara ikatan hubungan

yang terjadi antara perusahaan dengan pelanggannya.

Pemasaran kerelasian pelanggan (Customer Relationship Marketing)
menjadi dasar pikiran dari puncak pemasaran itu sendiri. Daripada mencoba untuk
mencari pelanggan baru sebanyak-banyaknya untuk suatu produk perusahaan,
lebih baik perusahaan melakukan pengembangan produk yang tepat untuk

pelanggan yang memiliki nilai lebih.

2.2.1 Tujuan Pemasaran Kerelasian Pelanggan

Bilamana pemasaran kerelasian pelanggan telah diterapkan dengan
baik, maka hal ini dapat membuat perusahaan memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan dengan penawaran yang tepat, di waktu yang tepat.
Pemahaman yang mendalam mengenai kebutuhan pelanggan akan
berbanding lurus dengan hasil yang didapatkan. Adapun tujuan pemasaran
kerelasian pelanggan menurut Corbae et, al. (2003:79) adalah sebagai

berikut :

1. Mendapatkan dan meningkatkan kepercayaan dari pelanggan yang
paling bernilai (valuable customers)
2. Mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan yang

menguntungkan (profitable customers)
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3. Secara permanen dapat meningkatkan nilai dan tingkat kepercayaan

diantara pelanggan itu sendiri.

2.2.2 Keuntungan Pemasaran Kerelasian Pelanggan

Hubungan yang baik dengan pelanggan merupakan salah satu
faktor penting dari kesuksesan sebuah perusahaan. Hubungan ini
berdampak langsung terhadap tingkat pendapatan perusahaan. Oleh karena
itu, hubungan ini harus terus dijaga, adapun keuntungan yang didapatkan
oleh perusahaan jika penerapan pemasaran kerelasian pelanggan

diterapkan dengan baik menurut Gambleet, al. (2006:10) yaitu :

1. Mendekatkan hubungan dengan pelanggan. Dewasa ini, perusahaan
mendekatkan hubungan dengan pelanggan melalui teknologi,
pengetahuan, informasi, atau bahkan dari ikatan sosial. lIkatan ini
memberikan keuntungan kepada perusahaan. Semakin pelanggan
membagikan informasi dengan perusahaan mengenai diri mereka
sendiri, semakin enggan pula pelanggan melakukan transaksi dengan
kompetitor lain (Craig, 1990; Gronroos,1990,1993; Peppers and
Rogers, 1994).

2. Meningkatkan kepuasan pelanggan. Adanya interaksi antara
perusahaan dengan pelanggan yang membuat perusahaan merasa yakin
untuk dapat mempertahankan hubungan dengan pelanggan. Interaksi
ini dapat mempermudah perusahaan untuk menyesuaikan produk dan
jasa yang sesuai dengan keinginan pelanggan secara individual dan

juga agar perusahaan dapat mengikuti perubahan serta mengantisipasi
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adanya kebutuhan yang mendadak (Clark and Payne, 1994; Palmer,
1994; Peppers and Rogers, 1997).

3. Keuntungan secara finansial. Perusahaan dapat meningkatkan: (1)
meningkatkan minat pembeli dan loyalitas. Pelanggan akan setia lebih
lama, membeli lebih banyak, dan membeli lebih sering dari biasanya
(peningkatan terhadap nilai perusahaan); (2) Peningkatan profitabilitas
pelanggan. Sebagian karena biaya penarikan pelanggan baru lebih
kecil, sebagian lagi karena pelanggan sudah tidak merasa ragu lagi
untuk membayar lebih. Semakin pelanggan dan perusahaan
membangun relasi dan berinteraksi satu sama lain dengan baik, maka
biaya untuk membangun hubungan yang dikeluarkan juga semakin
mengecil. Tingkat penjualan perusahaan akan meningkat seiring
dengan semakin responsif pelanggan yang loyal terhadap usaha

pemasaran dari perusahaan.

Oleh karena itu, perusahaan perlu untuk membangun dan
mempertahankan relasi terhadap para pelanggannya dan mulai

membangun tingkat loyalitas pelanggannya.

2.2.3 5 Dimensi Pemasaran Kerelasian Pelanggan

Pelaksanaan dari kegiatan pemasaran kerelasian pelanggan didasari
oleh 5 dimensi. Dimensi ini digunakan sebagai tolok ukur bagi perusahaan
mengenai tercapai atau tidaknya suatu ikatan hubungan dengan pelanggan,

berikut 5 dimensi pemasaran kerelasian pelanggan :
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1. Kepercayaan
Kepercayaan adalah hal yang sangat mendasar bagi ikatan hubungan
antara perusahaan dengan pelanggan. bukan hanya bagi perusahaan
dengan pelanggan, bahkan hal ini menjadi dasar bagi seluruh hubungan
sosial di masyarakat. Indikator dari dimensi kepercayaan adalah :
a. Reputasi dari produk yang ditawarkan perusahaan
b. Manfaat produk yang dirasakan
c. Perasaan aman dan nyaman saat pelanggan menggunakan produk
2. Komitmen
Komitmen perusahaan dan pelanggan dalam hal ini menjadi faktor
penting demi menjaga hubungan kedua pihak dimasa depan. Hubungan
ini tentunya memiliki nilai yang berarti bagi kedua pihak sehingga
pihak perusahaan maupun pelanggan memiliki usaha yang sama untuk
mempertahankan hubungannya. Indikator dari dimensi komitmen
adalah :
a. Pelanggan mempunyai rasa memiliki
b. Rasa bangga menjadi pelanggan
c. Memperhatikan target jangka panjang
3. Kompetensi
Kompetensi memiliki peran dalam pemasaran kerelasian pelanggan
sebagai faktor yang membuat pelanggan dan perusahaan memiliki
keyakinan satu sama lain untuk memiliki ikatan hubungan. Pada

dasarnya, orang-orang akan cenderung untuk menjaga dan
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mempertahankan hubungannya terhadap institusi atau individu yang

memiliki kompetensi. Indikator dari dimensi kompetensi adalah :

a. Kualitas produk yang ditawarkan

b. Pengetahuan perusahaan terhadap sasaran pasar

c. Kemampuan perusahaan untuk membuat promosi penjualan efektif

Komunikasi

Komunikasi yang terjalin antara pihak perusahaan dan pelanggan

adalah hal yang mendasar untuk terjalinnya suatu hubungan.

Komunikasi yang baik akan menghasilkan pengertian yang baik antara

kedua pihak agar tidak terjadi konflik satu sama lain. Untuk pelanggan,

agar tidak terjadi keluhan, sedangkan untuk perusahaan komunikasi

digunakan untuk penyampaian dan penjelasan mengenai produk yang

ditawarkan. Indikator dari dimensi komunikasi yaitu :

a. Keinginan pelanggan untuk membicarakan hal positif mengenai
perusahaan

b. Merekomendasikan perusahaan kepada koleganya

c. Memberikan dorongan kepada koleganya untuk melakukan
pembelian

. Penanganan Keluhan

Dalam suatu ikatan hubungan antara pelanggan dan perusahaan, tidak

dipungkiri kemungkinan terjadi keluhan antara pihak-pihak terkait.

Maka dari itu, perusahaan perlu untuk memahami keinginan pelanggan

sehingga pelanggan tidak merasa kecewa, begitupula sebaliknya.

Indikator dari dimensi penanganan konflik adalah :
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a. Rasa empati terhadap pelanggan yang kecewa
b. Respon dalam penanganan keluhan

c. Kemudahan bagi pelanggan untuk melaporkan adanya keluhan

Kelima dimensi diatas dapat diimplementasikan pada kasus Sugar Tribe
Patisserie sebagai dasar bagi bahan penelitian dan juga sebagai acuan bagi

pihak manajemen untuk dapat dipertimbangkan.

2.2.3.1 Kepercayaan

Konsep kepercayaan menurut Morgan dan Hunts yaitu keyakinan
antara pihak yang satu dengan yang lainnya untuk saling bertukar
informasi yang dilandaskan dengan hal yang dapat diandalkan dan
kejujuran. Definisi paralel yang dikemukakan oleh Moorman, Deshpande,
dan Zaltman (1993:82) dalam buku The Commitment-Trust Theory of
Relationship Marketing yaitu keinginan untuk bergantung pada pihak lain
dengan landasan keyakinan. Rotter’s (1967:651) mendefinisikan
kepercayaan secara klasik sebagai harapan yang dimiliki oleh individu
terhadap yang dijanjikan oleh pihak lain dan dapat diyakini akan

kebenarannya.

Kepercayaan konsumen menurut Mowen (2002:312) yaitu segala
informasi dan pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen mengenai suatu
objek, manfaat, dan atributnya. Maksud dari objek yang disebutkan yaitu
mengenai produk yang ditawarkan oleh perusahaan kepada konsumen.
Kedua definisi diatas menyoroti mengenai adanya keyakinan antar

individu atau kelompok yang saling bertukar informasi dan pengetahuan.
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Sehingga dapat disimpulkan kepercayaan adalah suatu keyakinan yang
dimiliki oleh kedua belah pihak mengenai pertukaran informasi dan

pengetahuan mengenai produk.

2.2.3.1.1 Faktor-Faktor Pembentuk Kepercayaan

Kepercayaan tidak dapat datang begitu saja. Kepercayaan ini harus
dibangun dan dibentuk oleh pihak-pihak yang terkait akan suatu informasi
atau pengetahuan. Dalam kasus ini yaitu informasi pengenai produk
perusahaan. Berikut faktor-faktor pembentuk kepercayaan menurut Griffin

(2003:85), yaitu :

1. Pelanggan akan lebih percaya terhadap perusahaan atau pihak yang
menghormati dengan apa yang dikatakannya

2. Mendengarkan dan membantu masalah-masalah pelanggan

3. Semakin banyak pelanggan mengetahui maksud informasi dari

perusahaan, maka pelanggan akan semakin mempercayai perusahaan.

2.2.3.1.2 Macam-macam Jenis Kepercayaan

Kepercayaan merupakan variabel yang penting dalam
mempertahankan suatu ikatan hubungan antara perusahaan dan pelanggan
jangka panjang. Mempertahankan suatu hubungan perusahaan tidak hanya
harus mengukur dari tingkat kepuasan pelanggan, tetapi juga dari
kepercayaan yang dibangun antara kedua belah pihak. Kepercayaan dibagi

dalam 3 jenis menurut Mowen (2002:312) yaitu :
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1. Kepercayaan Atribut Objek
Kepercayaan akan adanya atribut dari suatu objek. Atribut menurut
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) merupakan suatu tanda
kelengkapan atau ciri khas. Maka kepercayaan dari suatu ciri khas
yang ada di suatu produk disebut Kepercayaan Atribut Objek.

2. Kepercayaan Manfaat Atribut
Kepercayaan akan manfaat dari atribut atau ciri khas suatu produk
disebut sebagai Kepercayaan Manfaat Atribut. Hal ini menjadi suatu
faktor penting bagaimana perusahaan dapat mengemas suatu produk
dengan ciri khas dan manfaat apa yang didapatkan oleh pelanggan
mengenai ciri khas tersebut. Kepercayaan manfaat atribut juga dapat
diartikan sebagai persepsi konsumen mengenai ciri khas atau atribut
produk yang dapat menghasilkan manfaat tertentu.

3. Kepercayaan Manfaat Objek
Jenis kepercayaan ini dibentuk oleh gabungan antara manfaat dengan
objeknya. Kepercayaan ini dipertimbangkan oleh pelanggan melalui
manfaat yang didapatkan dari suatu objek tertentu, objek dalam hal ini
yaitu produk yang ditawarkan perusahaan. pada akhirnya, kepercayaan
manfaat objek ini yaitu persepsi konsumen mengenai produk yang

dapat memberikan dan menghasilkan manfaat bagi mereka.

2.2.3.2 Komitmen

Komitmen adalah usaha yang dilakukan oleh kedua belah pihak
untuk mempertahankan suatu hubungan yang dianggap bernilai dan

menguntungkan satu sama lain. Morgan & Hunt (1994:4) mengemukakan



22

komitmen adalah kepercayaan terhadap pihak lain bahwa hubungan ini
sangat penting untuk menjamin akan melakukan upaya yang maksimal
untuk mempertahankan suatu hubungan, tiap pihak juga percaya bahwa
hubungan ini layak dipertahankan dalam jangka waktu yang lama.
Sedangkan komitmen menurut Moorman, Deshpande, dan Zaltman
(1992:316) adalah keinginan suatu pihak untuk mempertahankan

hubungan yang bernilai (Valued Relationship).

Pada tinjauan mengenai hubungan pemasaran jasa, Berry dan
Parasuraman (1991:139) mengemukakan bahwa hubungan dapat dibangun
karena adanya komitmen dari kedua belah pihak. Maka dari itu,
membangun pemasaran kerelasian pelanggan diperlukan adanya komitmen

dari kedua belah pihak, yaitu perusahaan dan pelanggan.

22321 Macam-macam Jenis Komitmen

Bentuk komitmen dari pelanggan dibedakan menjadi beberapa

jenis menurut Fullerton (2000:7) yaitu :

1. Komitmen yang Berkelanjutan (Continuance Commitment)
Bentuk komitmen yang muncul ketika pelanggan sudah terikat dalam
suatu perusahaan dan akan membutuhkan banyak waktu dan biaya
yang dihabiskan untuk pindah ke perusahaan lain.

2. Normatif Komitmen (Norvative Commitment)
Komitmen yang muncul karena pelanggan merasa wajib untuk
berhubungan dengan perusahaan demi kepentingan tertentu.

3. Komitmen Afektif (Affective Commitment)
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Komitmen ini timbul karena pihak perusahaan dan pelanggan merasa
yakin bahwa diantara mereka terdapat nilai yang lebih dan komitmen
ini juga timbul karena adanya kesepakatan karena adanya keuntungan

dan perlu dipertahankan.

2.2.3.3 Kompetensi

Kompetensi adalah variabel yang sangat penting dalam Pemasaran
Kerelasian Pelanggan, hal ini didasari oleh persepsi orang-orang yang
cenderung akan menilai dan memelihara suatu hubungan pada pihak yang
memiliki kompetensi dan dapat diandalkan (Ndubisi et, al. 2009). Menurut
Becker dan Ulrich dalam Suparno (2005:24) Kompetensi yaitu
kecenderungan suatu individu atau kelompok dalam menguasai
pengetahuan, keterampilan, kemampuan, atau bahkan kepribadian yang
dapat mempengaruhi kualitas kerja. Menurut Stephen Robbin (2007:38)
menyatakan bahwa kompetensi merupakan kapasitas individu atau
kelompok untuk mengerjakan suatu kewajiban, dimana kapasitas ini

didasari oleh dua faktor yaitu kemampuan intelektual dan fisik.

Dari berbagai definisi kompetensi diatas dapat disimpulkan bahwa
kompetensi adalah suatu kemampuan atau kapasitas suatu individu atau
kelompok untuk dapat menyelesaikan kewajibannya dan tantunya akan
mempengaruhi hasil akhirnya. Terdapat 5 karakteristik dari kompetensi

menurut Spencer dan Spencer dalam Prihadi (2004:38-39) yaitu :

1. Motif. Hal-hal yang membuat seseorang terdorong untuk melakukan

tindakan.
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2. Sifat. Karakter yang timbul dalam diri seorang individu untuk
merespon suatu tindakan.

3. Konsep Diri. Kepribadian, sikap, dan nilai yang dianut oleh seorang
individu atau kelompok.

4. Pengetahuan. Suatu informasi yang dimiliki seseorang dalam bidang
tertentu yang dikuasai.

5. Keterampilan. Kewajiban baik dari segi fisik atau mental yang mampu

dijalani oleh seorang individu atau kelompok.

2.2.3.4 Komunikasi

Komunikasi merupakan salah satu cara yang paling mudah
diterapkan bagi perusahaan untuk dapat mempertahankan hubungannya
dalam kegiatan bisnis. Komunikasi menurut Purwanto (2003:3) adalah
proses yang dilakukan oleh beberapa pihak untuk saling bertukan
informasi melalui suatu sistem yang dianggap lazim, baik berupa sinya;,
simbol, ataupun tindakan. Sedangkan menurut Kenneth dan Gery dalam
Umar (2002:20) komunikasi adalah pemaparan informasi antara dua pihak

atau lebih dan juga melakukan pertukaran informasi.

Berdasarkan definisi yang telah dipaparkan, dapat disimpulkan
bahwa komunikasi merupakan suatu hubungan yang memiliki tujuan
untuk bertukar informasi dan pengetahuan antara pihak yang pertama
dengan yang lainnya. Komunikasi memiliki beberapa tahap menurut

Assael (2004:502-503) yaitu :
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1. Sumber pesan, bagaimana suatu informasi disampaikan melalui suatu
sumber. Agar keefektifan komunikasi dalam suatu hubungan,
diperlukan adanya sutau sumber untuk informasi yang didapatkan.

2. Encoding, proses dari perancangan suatu informasi untuk dapat
disampaikan kepada pihak yang lain.

3. Transmisi, penyampaian informasi yang dilakukan melalui media
tertentu.

4. Decoding, proses dimana pihak yang menerima informasi memberikan
tanggapan atau respon terhadap informasi yang didapat.

5. Tindakan, proses evaluasi dari pihak penyampai informasi apakah

informasi telah disampaikan secara efektif atau tidak.

2.2.3.5 Penanganan Keluhan

Hubungan sosial antara perusahaan ataupun pelanggan tentunya
pernah mengalami adanya keluhan dari pelanggan kepada perusahaan,
baik dari sisi produk ataupun pelayanannya. Keluhan merupakan adanya
ketidaksesuaian antara persepsi dan harapan terhadap kenyataan (James,
2006:20). Sedangkan perilaku keluhan konsumen yaitu suatu tindakan atau
tanggapan mengenai adanya ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan
dan perasaan tidak puas dengan suatu pelayanan atau pembelian (Sunarto,

2006:253).

Dilihat pada pemaparan diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa
penanganan keluhan adalah suatu proses yang dilakukan perusahaan untuk

dapat meminimalisir dampak dari hasil yang tidak memuaskan pelanggan.
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Norwel (2005:27) mengungkapkan terdapat 4 kategori keluhan pelanggan,

yaitu :

Mechanical Complaints
Komplain atau keluhan yang disebabkan oleh kesalahan teknis pada
peralatan yang ada di perusahaan. Untuk restoran misalnya penerangan

yang kurang, alat makan yang patah, dan lain sebagainya.

. Attitudinal Complaints

Komplain yang disebabkan oleh perilaku staff yang kurang baik

terhadap pelanggan.

. Service-Related Complaints

Komplain yang disebabkan oleh pelayanan yang kurang baik dari
pihak perusahaan. Seperti pelayanan yang kurang responsif, pelanggan
dibiarkan menunggu terlalu lama, dan lain sebagainya.

Unusual Complaints

Keluhan yang terjadi disebabkan oleh permasalahan yang tidak biasa
contohnya seperti masih adanya orang yang merokok diruangan yang

seharusnya untuk pelanggan yang tidak merokok.

Loyalitas Pelanggan

Menurut Lovelock dan Wright (1999:104) menyatakan bahwa loyalitas

adalah keputusan secara sukarela dari pelanggan dan berkenan untuk mendukung

suatu perusahaan dalam jangka waktu yang cukup lama. Sedangkan loyalitas

menurut konseptualisasi dari Bloemer dan Ruyter (1998) yaitu respon tindakan

yang ditunjukan oleh konsumen dalam jangka waktu yang lama terhadap suatu
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produk dan perusahaan tertentu, hal ini merupakan fungsi psikologikal yang dapat
mempengaruhi komitmen pelanggan bahkan perusahaan. Di sisi lain, Assael
(1992) menyatakan loyalitas dari perspektif lain, yaitu respon positif terhadap
merek yang menghasilkan pembelian ulang secara konsisten dalam jangka waktu

lama.

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas adalah suatu respon
dan tindakan positif yang dilakukan oleh pelanggan dalam mendukung suatu
produk atau perusahaan dibuktikan dengan pembelian berulang secara konsisten

hingga kurun waktu yang tidak terbatas.

2.3.1 Ciri-Ciri Loyalitas Pelanggan

Seorang pelanggan yang loyal akan selalu selektif terhadap apa
yang akan dibeli dan dari siapa. Loyalitas menunjukan waktu dan durasi
yang mensyaratkan bahwa tindakan pembelian tidak kurang dari dua kali
(Griffin, 2003:5). Menurut Griffin dalam Tjiptono (2006:93) terdapat 3

indikator untuk mengukur loyalitas pelanggan, yaitu :

1. Repeat, yaitu apabila pelanggan membutuhkan barang atau jasa yang
disediakan oleh penyedia jasa dan membeli atau menggunakannya
lebih dari dua kali

2. Retention, yaitu pelanggan tidak terpengaruh barang atau jasa yang
disediakan oleh penyedia jasa lain atau kompetitor

3. Refferal, yaitu apabila barang dan jasa yang disediakan memuaskan,
maka pelanggan akan memberitahukan dan merekomendasikan kepada

pihak lain, dan sebaliknya apabila pelanggan merasa tidak puas, maka
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pelanggan tidak akan membicarakannya kepada pihak lain, tetapi
justru akan memberitahukan ketidakpuasannya kepada pihak

perusahaan atau penyedia jasa.

2.3.2 Keuntungan dalam Menciptakan Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan tentunya akan menghasilkan dampak yang
baik bagi perusahaan, disisi lain, hal ini juga menuntut perusahaan untuk
dapat memberikan nilai yang lebih bagi pelanggan. jika loyalitas
pelanggan dapat tercipta dengan baik, maka perusahaan akan mendapatkan
keuntungan atau dampak positif dari loyalitas pelanggan, berikut beberapa
keuntungan yang didapatkan perusahaan dalam menciptakan loyalitas

pelanggan menurut Griffin (2003), yaitu :

1. Mengurangi biaya pemasaran

2. Meminimalisir biaya transaksi seperti kontrak terhadap negosiasi dan
proses pemasaran

3. Mengurangi biaya keluar-masuk pelanggan (customer turnover
expenses)

4. Meningkatkan peluang keberhasilan penjualan silang yang lebih
mengarah ke bagian peningkatan pelanggan

5. Semakin banyak informasi positif mengenai perusahaan melalui
pemasaran dari mulut ke mulut (Word of Mouth)

6. Meminimalisir biaya kesalahan atau biaya kegagalan
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2.3.3 Tingkatan Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan dibagi kedalam beberapa jenis yang diukur
oleh tingkat loyalitasnya. Terdapat 3 jenis loyalitas pelanggan menurut

Griffin (2003), yaitu :

1. No Loyalty
Beberapa pelanggan tidak mengembangkan atau meningkatkan
kesetiaannya terhadap suatu barang atau jasa dari suatu perusahaan.

2. Latent Loyalty
Sikap kesetiaan pelanggan yang cukup tinggi terhadap produk yang
ditawarkan perusahaan tetapi memiliki tingkat rendah dalam
pembelian ulang.

3. Premium Loyalty
Pelanggan yang memiliki kepedulian tinggi terhadap suatu produk lalu

didukung oleh pembelian perulang terhadap produk secara konsisten.

2.3.4 Jenis Loyalitas Pelanggan

Terdapat 2 jenis golongan loyalitas pelanggan menurut Sutisna

(2003:41), yaitu :

1. Loyalitas terhadap Merek (Brand Loyalty)
Loyalitas terhadap merek merupakan suatu tindakan yang ditunjukan
oleh pelanggan terhhadap suatu merek tertentu yang didasari oleh
pembelian ulang secara konsisten dalam janga waktu yang lama.

2. Loyalitas Toko (Store Loyalty)
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Loyalitas toko merupakan tindakan yang dilakukan oleh pelanggan
untuk selalu membeli suatu produk dalam satu toko dan enggan untuk
membeli produk tersebut di toko lain yang menyediakan produk

sejenis.

Kerangka Pemikiran

Landasan penelitian kuantitatif yaitu berdasarkan suatu asumsi
bahwa suatu gejala dapat berakibat pada gejala dimasa yang akan datang
(sebab-akibat), maka dari itu, peneliti dapat memfokuskan penelitian ini
terhadap beberapa variabel. Menurut Sugiyono (2011:42), paradigma
dalam penelitian ini diartikan sebagai landasan pemikiran yang
menunjukan hubungan antara variabel yang akan diteliti serta
mencerminkan jenis dan jumlah rumusan masalah yang perlu dijawab
melalui penelitian, jenis dan jumlah hipotesis, teori yang digunakan untuk
merumuskan hipotesis, dan teknik analisis statistik yang akan digunakan.

Peneliti menggunakan paradigma sederhana yaitu paradigma yang
terdiri atas lima variabel independen (Pemasaran Kerelasian Pelanggan)
dan dependen (Loyalitas Pelanggan). Hal ini digambarkan seperti gambar

2.1 berikut.
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Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran

/ Pemasaran Kerelasian \ / \

Pelanggan (X)

Loyalitas Pelanggan ()
Kepercayaan (X3)
Komitmen (X3)

A 4

1. Repeat (Y1)

1.
2. -
3. Kompetensi (X3) 2. Retention (Y3)
4. Komunikasi (X4) 3. Refferal (Y3)
5. Penanganan Keluhan

Penjelasan :

Pemasaran kerelasian pelanggan dibentuk oleh lima variabel, yaitu
kepercayaan, komitmen, kompetensi, komunikasi, dan penanganan keluhan, yang
selanjutnya dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan di Sugar Tribe Patisserie

Bandung secara simultan.

2.5  Hipotesis

Menurut Sugiyono (2008:93) hipotesis merupakan beberapa jawaban
sementara dalam penelitian mengenai suatu masalah. Hipotesis dirumuskan oleh
suatu pernyataan yang dapat dipercaya dan diuji serta hubungan antara kedua atau
lebih dari pernyataan tersebut. Karena hipotesis hanya bersifat sementara, maka
dari itu, penelitian ini harus dapat membuktikan kebenarannya. Berikut adalah

hipotesis dalam penelitian ini, yaitu :

Hi: Pemasaran Kerelasian Pelanggan Mempengaruhi Tingkat Loyalitas

Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung



BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

Metodologi diambil dari kata “metode” dan “logos”. Metode yaitu cara
sedangkan logos yaitu ilmu atau pengetahuan. Maka dari itu, metodologi adalah
suatu cara untuk dapat melakukan suatu hal yang dilandaskan dengan ilmu atau
pengetahuan secara seksama untuk mencapai suatu tujuan. Sedangkan metodologi
penelitian adalah cara ilmiah untuk mendapatkan hasil data dengan kegunaan dan
tujuan tertentu (Sugiyono, 2013:2). Oleh karena itu, penelitian ini tentu
memerlukan adanya metodologi penelitian sebagai cara untuk dapat mengetahui

terjadi pengaruh atau tidaknya terhadap suatu variabel.

3.1 Desain Penelitian

Penelitian mengenai Pengaruh Pemasaran Kerelasian Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan ini menggunakan metode penelitian asosiatif. Metode ini
digunakan karena penelitian ini menggunakan dua variabel untuk melihat sebab
dan akibat atau dapat disebut dengan hubungan kausal. Penelitian asosiatif
merupakan suatu rumusan masalah penelitian yang bersifat menanyakan
hubungan antar dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2011:35). Beliau juga
menjelaskan bahwa hubungan kausal adalah hubungan yang bersifat sebab akibat.
Maka hal ini dapat dilihat dari adanya variabel independen (variabel yang bersifat
tidak ketergantungan atau mempengaruhi) dan variabel dependen (variabel yang
memiliki ketergantungan atau dipengaruhi). Terlebih lagi, Sugiyono (2011:39)
menjelaskan bahwa variabel independen adalah variabel prediktor, stimulus, dan

antecedent. Variabel independen juga memiliki istilah lain dalam bahasa

32
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indonesia yaitu variabel bebas. Variabel bebas adalah variabel yang menyebabkan
adanya variabel dependen atau variabel terikat. Variabel dependen atau variabel
terikat merupakan variabel yang dapat menimbulkan adanya akibat yang

dipengaruhi oleh variabel bebas.

3.2  Objek Penelitian

Objek dan variabel penelitian dibutuhkan untuk dapat menjawab tujuan
penelitian dan hipotesis. Penelitian ini menggunakan objek penelitian di Sugar
Tribe Patisserie Bandung. Dilain sisi, penelitian ini menggunakan dua kelompok
responden yaitu pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie dan Pelanggan dari

Sugar Tribe Patisserie.

Pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie menjadi kelompok responden
pertama dalam penelitian ini. Pada pihak responden ini, peneliti akan mencari
informasi mengenai bagaimana pelaksanaan variabel X vyaitu Pemasaran
Kerelasian Pelanggan. Sedangkan, pihak responden yang kedua yaitu pelanggan
dari Sugar Tribe Patisserie. Dari kelompok responden ini, peneliti akan mencari
informasi mengenai bagaimana Pengaruh Pemasaran Kerelasian Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan tidak mengesampingkan adanya indikator

dan dimensi variabel penelitian.

3.2.1 Tinjauan Mengenai Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung

Untuk dapat bertahan dalam suatu usaha, tentunya suatu perusahaan pasti
membutuhkan pelanggan, terlebih lagi pelanggan yang loyal. Adapun pelanggan
yang dijadikan sebagai objek penelitian yaitu pelanggan yang sudah membeli dan

mengonsumsi produk perusahaan lebih dari dua kali. Sebanyak 30 orang telah



34

mengisi kuesioner mengenai Pemasaran Kerelasian Pelanggan dan Loyalitas
Pelanggan. Berikut ini merupakan data pelanggan loyal yang ada di Sugar Tribe

Patisserie Bandung.

Tabel 3.1
Profil Pelanggan Sugar Tribe Patisserie Bandung Berdasarkan Jenis
Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah %
Pria 11 36,67
Wanita 19 63,33
Total 30 100

Sumber: Hasil olahan kuesioner, 2016

Berdasarkan tabel 3.1 diatas, dapat dilihat bahwa mayoritas responden
pelanggan loyal di Sugar Tribe Patisserie Bandung yaitu Pria sebanyak 11 orang
atau 36,67% dari total populasi. Sedangkan selebihnya yaitu Wanita sebanyak 19

orang atau 63,33% dari total populasi.

Tabel 3.2

Profil Pelanggan Sugar Tribe Patisserie Bandung Berdasarkan Usia

Usia Jumlah %
< 20 Tahun 1 3,33
20 - 30 Tahun 23 76,67
30 - 40 Tahun 6 20
Total 30 100

Sumber: Hasil olahan kuesioner, 2016

Berdasarkan tabel 3.2 diatas, dapat dilihat pelanggan yang berumur kurang
dari 20 tahun sebanyak 1 orang atau 3,33% dari total populasi. Sebanyak 10 orang

atau 76,67% dari populasi memiliki umur antara 20 tahun hingga 30 tahun.
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Sebanyak 6 orang atau 20% dari total populasi yang memiliki umur 30 tahun

hingga 40 tahun.

Tabel 3.3
Profil Pelanggan Sugar Tribe Patisserie Bandung Berdasarkan Tingkat
Pendidikan
Tingkat Pendidikan Jumlah %
SMA/SMK 9 30
Sarjana 17 56,67
Pasca Sarjana 4 13,33
Total 30 100

Sumber: Hasil olahan kuesioner, 2016
Berdasarkan tabel 3.3 diatas, dapat dilihat sebanyak 9 orang atau 30% dari
total populasi memiliki tingkat pendidikan terakhir SMA/SMK. Sebanyak 17
orang atau 56,67% dari total populasi memiliki tingkat pendidikan akhir Sarjana
dan sebanyak 4 orang atau 13,33% dari total populasi memiliki tingkat pendidikan

akhir Pasca Sarjana.

Tabel 3.4

Profil Pelanggan Sugar Tribe Patisserie Bandung Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah %
Pegawai Swasta 14 46,67
Pelajar / Mahasiswa 14 46,67
Lainnya 2 6,67
Total 13 100

Sumber: Hasil olahan kuesioner, 2016

Berdasarkan tabel 3.4 diatas, dapat dilihat sebanyak 14 orang atau 46,67%
dari total populasi memiliki pekerjaan sebagai pegawai swasta, sebanyak 14 orang

atau 46,67% dari total populasi memiliki pekerjaan sebagai pelajar atau
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mahasiswa, dan sebanyak 2 orang atau 6,67% dari total populasi memiliki

pekerjaan lainnya.

3.3

Variabel Penelitian dan Pengukurannya

Dilihat pada hipotesis dan kerangka pemikiran dari penelitian ini, maka

proses dari operasionalisasi variabel serta pengukuran variabel dapat dilihat pada

tabel dibawah ini :

Tabel 3.5

Operasionalisasi Variabel Penelitian

Judul Variabel Dimensi Indikator Ukuran
Pengaruh Pemasaran Kepercayaan | Reputasi dari 1. Tingkat
Pemasaran Kerelasian (Xy) produk yang Reputasi
Kerelasian Pelanggan (X) ditawarkan Kualitas
Pelanggan Sheth dalam perusahaan Produk
Terhadap Francis Buttle Manfaat produk 2. Manfaat
Loyalitas (1996:16) yang dirasakan Produk
Pelanggan mendeskripsikan Perasaan aman dan |3. Tingkat
(XtoY) pemasaran nyaman saat Keamanan

kerelasian pelanggan
sebagai menggunakan
pemahaman, produk
penjelasan, dan | Komitmen Pelanggan 4. Tingkat
hubungan (X2) mempunyai rasa Rasa
kerjasama yang memiliki Memiliki
sedang Rasa bangga 5. Tingkat
berlangsung menjadi pelanggan Kepuasan
antara penyedia Memperhatikan 6. Tingkat
produk dan target jangka Perhatian
pelanggan. panjang Target
Kompetensi Kualitas produk 7. Tingkat
(Xa) yang ditawarkan Kualitas
Produk
Pengetahuan 8. Tingkat
perusahaan Pengetahuan
terhadap sasaran
pasar
Kemampuan 9. Tingkat
perusahaan untuk Kemampuan
membuat promosi
penjualan efektif
Komunikasi Keinginan 10. Tingkat
(Xq) pelanggan untuk Keinginan
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membicarakan hal
positif mengenai
perusahaan

Merekomendasikan |11. Tingkat
perusahaan kepada Usaha
koleganya Pelanggan
dalam
Rekomendas
i
Memberikan 12. Tingkat
dorongan kepada Motivasi
koleganya untuk atau
melakukan Dorongan
pembelian
Penanganan Rasa empati 13. Tingkat
Keluhan (Xs) | terhadap pelanggan Empati
yang kecewa
Respon dalam 14. Tingkat
penanganan Responsif
keluhan
Kemudahan bagi 15. Tingkat
pelanggan untuk Kemudahan
melaporkan adanya
keluhan
Loyalitas Repeat (Y1) Ketertarikan 1. Tingkat

Pelanggan (Y)
Griffin (2003:5)
menyatakaan
loyalitas
pelanggan
menunjukan
waktu dan durasi
yang
mensyaratkan
bahwa tindakan
pembelian tidak
kurang dari dua
kali.

pelanggan terhadap
produk

Ketertarikan

Pelanggan merasa |2. Tingkat
perusahaan lebih Keunggulan
unggul dibanding
dengan perusahaan
lain
Pelanggan akan 3. Tingkat
tetap setia membeli Kesetiaan
produk walaupun
tarif naik

Retention (Y,) | Pelanggan merasa |4. Tingkat
yakin akan Kredibilitas
kredibilitas dan
kualitas produk
dari perusahaan
Pelanggan merasa |5. Tingkat
perusahaan dapat Keandalan
diandalkan
dibanding
perusahaan lain
Pelanggan merasa |6. Tingkat
enggan untuk Kesungguha
membeli produk n
sejenis dari
perusahaan lain

Refferal (Y3) | Pelanggan 7. Tingkat
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menyarankan dan Kecukupan
merekomendasikan
produk perusahaan
kepada pihak lain

Pelanggan 8. Tingkat
memberikan Kepercayaan
bantuan kepada
pihak lain untuk
memilih
perusahaan yang
telah dipercaya

Pelanggan 9. Tingkat
membicarakan hal- Kepuasan
hal positif kepada
pihak lain tentang
perusahaan

3.4  Teori Penghubung antara Pemasaran Kerelasian Pelanggan dengan

Loyalitas Pelanggan

Dalam buku Francis A. Buttle yang berjudul Relationship Marketing
Theory and Practice hubungan adanya Pemasaran Kerelasian Pelanggan terhadap
Loyalitas pelanggan yaitu, loyalitas dapat menegaskan sifat dasar dari pemasaran
kerelasian, berbeda dengan loyalitas terhadap merek, hal ini menyatakan sifat

dasar manusia secara individu mengenai komitmennya terhadap perusahaan.

Christopher et, al. (1991) telah mengembangkan gagasan bahwa ada
keterkaitan khusus mengenai pemasaran kerelasian dengan ‘tingkatan loyalitas’.
Hubungan yang dibangun perusahaan tentunya dengan orang-orang Yyang
memiliki prospek baik. Hubungan ini berkembang sesuai dengan tahapannya,
yaitu Pembeli, Klien, Pendukung, serta Advokat. Maka, pemasaran kerelasian
dilakukan untuk dapat mengubah status konsumen dari hanya pembeli hingga
menjadi advokat. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Advokat adalah

orang yang membela atau melakukan pembelaan. Dilihat dari segi pemasaran,
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advokat yaitu orang-orang yang memelihara hubungan dengan baik atau
melakukan pembelaan pada suatu perusahaan atau produk tertentu ketika adanya
ancaman dari kompetitor. Advokat juga dapat diangkat dalam suatu perusahaan
bahwa mereka bukan hanya melakukan pembelian yang berulang, melainkan

melakukan pemasaran dari mulut ke mulut dengan baik mengenai perusahaan.

3.5  Prosedur Pengumpulan Data

Terdapat berbagai cara untuk melakukan pengumpulan data untuk
penelitian ini. Cara ini dibutuhkan untuk mempermudah penulis dalam mengolah

data. Berikut penjabaran dari tahap-tahap pengumpulan data :

3.5.1 Metode Penarikan Sampel

Penarikan sampel dilakukan dengan cara purposive yaitu teknik
sampel purposive sampling kepada kelompok responden pertama yaitu
pihak manajemen dan pelanggan dari Sugar Tribe Patisserie. Kelompok
responden pertama dipertimbangkan kompetensinya mengenai perusahaan
seperti pemilik, manajer, dan bagian keuangan. Sedangkan untuk
kelompok responden kedua yaitu pelanggan juga dipertimbangkan yang
dapat dilihat pada tingkat rutinitas pembelian produknya. Purposive
Sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu.
Misalnya pada penelitian ini yaitu mengenai loyalitas pelanggan, maka
dari itu, sampel yang digunakan yaitu pihak manajemen yang memiliki
kompetensi dan pelanggan yang memiliki tingkat rutinitas tinggi dalam

pembelian produk.
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3.5.2 Sumber Data
Data primer yang dibutunhkan dalam penelitian ini dapat

dikumpulkan dengan berbagai cara seperti :

a. Teknik wawancara dengan pimpinan Sugar Tribe Patisserie
b. Memberikan kuesioner terhadap pelanggan di Sugar Tribe
Patisserie
c. Melakukan observasi di Sugar Tribe Patisserie agar dapat melihat
masalah-masalah yang berkaitan dengan pokok permasalahan inti.
Sedangkan, data sekunder didapatkan dari pengolahan data aktual Sugar
Tribe Patisserie, buku, jurnal, laporan, dan lain sebagainya yang memiliki
keterkaitan dengan penelitian ini.

3.5.3. Pengujian Data

Dilihat pada cara pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan
kuesioner, maka keseriusan responden dalam mengisi dan menjawab dari
pertanyaan-pertanyaan yang disuguhkan merupakan faktor paling penting
dalam penelitian. Kabsahan suatu hasil penelitian ditentukan oleh alat
pengukuran yang digunakan. Untuk dapat memberikan hasil yang terbaik,
diperlukan dua jenis pengujian, yaitu uji validitas (test of validity) dan uji

keandalan (test of reliability).
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3.5.3.1 Uji Validitas

Validitas merupakan suatu alat ukur yang digunakan untuk
mengetahui tingkat ketepatan suatu instrumen. Hal ini mengaitkan
bahwa instrumen mampu untuk mengukur apa yang ingin ditemukan.
Penelitian ini menggunakan rumus korelasi untuk menguji validitas

dari Pearson sebagai berikut :

nYy XY -(EZX)(ZY)

rxy it

dimana :

n : Banyak data
X : Nilai Skor dari suatu Item Instrumen
Y : Total Skor dari seluruh Item Instrumen

Untuk mengukur validitas instrumen, penulis menggunakan
rumus korelasi Pearson menggunakan SPSS 17.0. Menurut Sugiono
(2013:218), “syarat minimum untuk dianggap memenuhi syarat adalah
kalau r = 0,3.” Adapun uji validitas diuji oleh penulis adalah uji
validitas variabel “X” yaitu Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar

Tribe Patisserie Bandung.
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Tabel 3.6

Hasil Uji Validitas Variabel “X” Pemasaran Kerelasian Pelanggan

No. r hitung r tabel Keputusan
1 0,444 0,3 Valid
2 0,482 0,3 Valid
3 0,553 0,3 Valid
4 0,354 0,3 Valid
5 0,323 0,3 Valid
6 0,472 0,3 Valid
7 0,408 0,3 Valid
8 0,364 0,3 Valid
9 0,410 0,3 Valid
10 0,373 0,3 Valid
11 0,354 0,3 Valid
12 0,650 0,3 Valid
13 0,334 0,3 Valid
14 0,528 0,3 Valid
15 0,408 0,3 Valid

Sumber: Hasil olahan kuesioner, 2016

3.5.3.2 Uji Reliabilitas

Setelah mendapatkan hasil data validitas melalui uji validitas
sebagai alat ukurnya, kemudian tahap selanjutnya yaitu melakukan uji
reliabilitas untuk dapat melihat seberapa besar tingkat keandalan dari
alat ukur tersebut. Uji reliabilitas memiliki tujuan untuk mengukur
seberapa jauh hasil atau pengukuran dapat dipercaya, bersifat tetap,
serta terbebas dari kesalahan penghitungan (measurement error).
penelitian ini menggunakan uji reliabilitas dengan menggunakan

metode a-Brown sebagai berikut :

kK, _ 82
k 1 S2

Setelah ditemukan hasilnya, maka dapat dilanjutkan dengan
menghitung Koefisien Reliabilitas, sebagai berikut :
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1
r [
2

Suatu instrumen dinyatakan reliabel bila koefisien reliabilitas
minimal 0,6 (Sugiono, 2013:220). Adapun uji reliabilitas diuji oleh
penulis adalah uji validitas variabel “X” dengan menggunakan SPSS
17.0, yaitu Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie
Bandung.

Tabel 3.7

Uji Reliabilitas Variabel “X” Pemasaran Kerelasian Pelanggan

Variabel N of Items | r hitung r tabel Keputusan
Insentif (X) 15 0,695 0,6 Reliabel
Sumber : Hasil olahan kuesioner, 2016

Dilihat pada tabel 3.7 bahwa uji reliabilitas untuk Pemasaran
Kerelasian Pelanggan sebesar 0,695 yang dimana hal ini menunjukan
keputusan akhir reliabel karena hasil koefisien reliabilitas variabel X

menunjukan angka lebih dari 0,6.

3.6 Analisis Data

3.6.1. Menentukan Korelasi Rank Spearman

Untuk mengetahui besarnya kuantitas hubungan antara kedua
variabel, yaitu variabel independen (X) dan variabel dependen (Y) yang
dinotasikan dengan huruf “ rs ”dapat menggunakan koefisien korelasi rank
Spearman. Langkah-langkah penghitungan koefisien korelasi rank

Spearman yaitu sebagai berikut :

a. Data diambil secara acak dari populasi untuk dijadikan sampel

b. Data berjenis kualitatif dengan skala ordinal
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c. Data terdiri dari 2 (Dua) variabel yaitu variabel bebas X
(Independent) dan variable tak bebas Y (Dependent)

d. Data pasangan asal (X;,Y;) diubah kedalam bentuk pasangan data
Rank yaitu R(Xj) dan R(Yj).

e. Hitung besarnya selisih (d) yaitu R(X;) - R(Y}).

f. Hitung harga Kuadrat yaitu d® = R(X;) - R(Y;). Kemudian

dijumlahkan

Rumus umum untuk menghitung besarnya koefisien korelasi rank

Spearman adalah :

rs = Korelasi Rank Spearman
d = Selisih Rank (X) — Rank ()

n = Ukuran Sampel

3.6.2. Uji Keberartian Korelasi Rank Spearman

Harga rs yang diperoleh dari hasil perhitungan diatas, terlebih
dahulu perlu diuji signifikansinya. Langkah-langkah pengujian hipotesis

adalah sebagai berikut :

Hipotesis :

Ho : s = 0 =>Tidak ada hubungan X dengan Y

H; : rs 0 =>Adahubungan X dengan'Y
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Statistik Uji :

Apabila ukuran sampel adalah kecil (n < 30), maka harga rs yang diperoleh
dari hasil perhitungan diatas dibandingkan dengan harga rs Tabel dengan
tingkat kepercayaan (1- )100% dan ukuran sampel n. Jika harga rs hitung

lebih besar dibandingkan dengan harga rs Tabel, maka Hy ditolak.

Apabila ukuran sampel besar (n 30), maka digunakan statistik uji t

sebagai berikut :

Penjelasan :
t = Statistik t
rs = Koefisien Korelasi Spearman

n = banyaknya data
Kriteria Uji
Tolak Hg jika t hitung lebih besar dibandingkan dengan t Tabel dengan

tingkat kepercayaan (1- )100% dan derajat kebebasan dk = n-2

Kesimpulan :

Apabila Hy ditolak maka terdapat hubungan yang signifikan antara variabel

bebas X dengan variabel tak bebas Y.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini menjelaskan hasil dari penelitian yang telah dilakukan oleh
penulis setelah melakukan penelitian dengan teknik pengumpulan data
menggunakan teknik wawancara, kuesioner, observasi, serta kajian literatur.
Terdapat dua objek penelitian yaitu pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie
dengan pelanggan Sugar Tribe Patisserie yang telah dianggap loyal karena telah

membeli dan mengonsumsi produk Sugar Tribe Patisserie lebih dari dua kali.

4.1  Analisis Pembahasan Pelaksanaan Pemasaran Kerelasian Pelanggan

di Sugar Tribe Patisserie Bandung

Berikut adalah hasil kuesioner untuk tanggapan responden terhadap
kegiatan pemasaran kerelasian pelanggan di Sugar Tribe Patisserie. Penulis
membagikan 30 kuesioner kepada 30 pelanggan yang telah dianggap loyal untuk

diolah.

4.1.1 Analisis Distribusi Frekuensi Pemasaran Kerelasian Pelanggan

Analisis distribusi frekuensi digunakan oleh penulis untuk dapat membuat
deskripsi penyajiannya dalam bentuk tabel maupun grafik. Susunan tabel dari data
harus mengikuti aturan dan kategori tertentu sehingga gambaran umum dari data
dapat dengan mudah dibaca dan dipahami oleh pembacanya. Sedangkan kegunaan
grafik yaitu untuk membentuk visualisasi dari data yang disajikan dalam bentuk
gambar. Pada bab ini, penulis akan menjelaskan hasil analisis dari variabel

Pemasaran Kerelasian Pelanggan yang telah disusun sesuai dengan kategorinya.
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1. Kepercayaan Reputasi Produk

Tabel 4.1
Tanggapan Responden Terhadap Kepercayaan Reputasi Produk
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Sangat Baik 3 10.0 10.0 10.0
Baik 10 33.3 333 43.3
Cukup 17 56.7 56.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016
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Dari tabel di atas dapat di lihat bahwa untuk tingkat kepercayaan reputasi

produk dari 30 responden terdapat 3 orang atau 10% dari populasi menjawab

Sangat Baik, terdapat 10 orang atau 33,3% dari populasi menjawab Baik, dan

terdapat 17 orang atau 56,7% dari populasi menjawab Cukup. Kepercayaan

pelanggan merupakan pondasi awal yang harus dimiliki oleh perusahaan agar

dapat menjadi perhatian utama pelanggan. Reputasi produk yaitu nilai yang

diberikan kepada pelanggan melalui produk yang disediakan. Sebaiknya Sugar

Tribe Patisserie memiliki kepercayaan reputasi yang baik sehingga pelanggan

merasa aman dan nyaman untuk memesan produk.

2. Kepercayaan Manfaat Produk
Tabel 4.2
Tanggapan Responden Terhadap Kepercayaan Manfaat Produk
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent| Percent
Valid Sangat Baik 3 10.0 10.0 10.0
Baik 16 53.3 53.3 63.3
Cukup 11 36.7 36.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016
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Dari tabel di atas dapat di lihat bahwa tingkat kepercayaan manfaat produk
dari 30 responden terdapat 3 orang atau 10% dari populasi menjawab Sangat
Baik, terdapat 16 orang atau 53,3% dari populasi menjawab Baik, dan terdapat 11
orang atau 36,7% dari populasi menjawab Cukup. Manfaat Produk yaitu
kemampuan suatu produk dalam memenuhi kebutuhan manusia. Dalam hal ini,

Sugar Tribe Patisserie diharapkan dapat memenuhi kebutuhan dan harapan

pelanggan.
3. Kepercayaan Keamanan Produk
Tabel 4.3
Tanggapan Responden Terhadap Kepercayaan Keamanan
Produk
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Baik 13 43.3 43.3 43.3
Cukup 17 56.7 56.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat di lihat bahwa tingkat kepercayaan keamanan
produk dari 30 responden terdapat 13 orang atau 43,3% dari populasi menjawab
Baik, terdapat 17 orang atau 56,7% menjawab Cukup. Sebaiknya pihak Sugar
Tribe Patisserie memberikan kepastian mengenai keamanan produk sehingga
pelanggan merasa tidak perlu khawatir lagi untuk menggunakan dan membeli

produk.



4, Komitmen Rasa Memiliki

Tabel 4.4
Tanggapan Responden Terhadap Komitmen Rasa Memiliki
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Baik 14 46.7 46.7 46.7
Cukup 16 53.3 53.3 100.0}
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat di lihat bahwa tingkat komitmen rasa memiliki dari
30 responden terdapat 14 orang atau 46,7% dari populasi menjawab Baik dan
terdapat 16 orang atau 53,3% dari populasi menjawab Cukup. Komitmen rasa
memiliki oleh pelanggan sebaiknya selalu dipelihara agar Sugar Tribe Patisserie

selalu menjadi pilihan utama pelanggan.

5. Komitmen Kepuasan
Tabel 4.5
Tanggapan Responden Terhadap Komitmen Kepuasan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent| Percent

Valid Sangat Baik 3 10.0 10.0 10.0
Baik 12 40.0 40.0 50.0
Cukup 15 50.0 50.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat di lihat bahwa tingkat komitmen kepuasan dari 30
responden terdapat 3 orang atau 10% dari populasi menjawab Sangat Baik,
terdapat 12 orang atau 40% dari populasi menjawab Baik, dan terdapat 15 orang

atau 50% dari populasi menjawab Cukup. Dilihat dari hasil diatas dapat dikatakan
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indikator komitmen kepuasan perlu ditingkatkan lagi sehingga hal ini akan
mempengaruhi pada rasa bangga menjadi pelanggan di Sugar Tribe Patisserie

yang pada akhirnya dapat menghasilkan pelanggan yang setia.

6. Komitmen Perhatian Target
Tabel 4.6
Tanggapan Responden Terhadap Komitmen Perhatian Target
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Baik 17 56.7 56.7 56.7
Cukup 13 43.3 43.3 100.0}
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat komitmen perhatian target
dari 30 responden terdapat 17 orang atau 56,7% dari populasi menjawab Baik dan
13 orang atau 43,3% dari populasi menjawab Cukup. Maksud dari komitmen
perhatian target yaitu bahwa pelanggan merasa memiliki kewajiban untuk
membantu dan mendukung Sugar Tribe Patisserie untuk keberlangsungan jangka

panjang.

7. Kompetensi Kualitas Produk

Tabel 4.7
Tanggapan Responden Terhadap Kompetensi Kualitas Produk
Cumulative

Frequency | Percent |Valid Percent| Percent
Valid Sangat Baik 4 13.3 13.3 13.3
Baik 16 53.3 53.3 66.7
Cukup 10 33.3 33.3 100.0

Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat kompetensi kualitas produk
dari 30 responden terdapat 4 orang atau 13,3% menjawab Sangat Baik, terdapat
16 orang atau 53,3% dari populasi menjawab Baik, dan 10 orang atau 33,3% dari
populasi menjawab Cukup. Kompetensi kualitas produk dalam hal ini
dimaksudkan untuk pihak Sugar Tribe Patisserie agar dapat lebih berkomitmen

mengenai kualitas produk yang ditawarkan sehingga dapat memenuhi harapan

pelanggan.
8. Kompetensi Pengetahuan
Tabel 4.8
Tanggapan Responden Terhadap Kompetensi Pengetahuan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Sangat Baik 3 10.0 10.0 10.0

Baik 15 50.0 50.0 60.0
Cukup 12 40.0 40.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat kompetensi pengetahuan dari
30 responden terdapat 3 orang atau 10% dari populasi menjawab Sangat Baik,
terdapat 15 orang atau 50% dari populasi menjawab Baik, dan 12 orang atau 40%
dari populasi menjawab Cukup. Sebaiknya Sugar Tribe Patisserie memiliki
kompetensi pengetahuan yang baik sehingga pelanggan merasa bahwa produk

memiliki nilai yang lebih dibanding dengan kompetitor.
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9. Kompetensi Kemampuan
Tabel 4.9
Tanggapan Responden Terhadap Kompetensi Kemampuan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent

Valid Sangat Baik 7 23.3 23.3 23.3
Baik 12 40.0 40.0 63.3
Cukup 11 36.7 36.7 100.0]
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat kompetensi kemampuan dari
30 responden terdapat 7 orang atau 23,3% dari populasi menjawab Sangat Baik,
terdapat 12 orang atau 40% dari populasi menjawab Baik, dan terdapat 11 orang
atau 36,7% dari populasi menjawab Cukup. Kompetensi kemampuan sebaiknya

dapat ditingkatkan agar Sugar Tribe Patisserie dapat menganalisa apa saja yang

dibutuhkan oleh pelanggan.

10. Komunikasi Keinginan

Tabel 4.10
Tanggapan Responden Terdapat Komunikasi Keinginan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent

Valid Sangat Baik 1 3.3 3.3 3.3

Baik 14 46.7 46.7 50.0

Cukup 15 50.0 50.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat komunikasi keinginan dari

30 responden terdapat 1 orang atau 3,3% dari populasi menjawab Sangat Baik,
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terdapat 14 orang atau 46,7% dari populasi menjawab Baik, dan terdapat 15 orang

atau 50% dari populasi menjawab Cukup. Komunikasi keinginan ini harus dijaga

oleh Sugar Tribe Patisserie agar pelanggan selalu ingin membeli secara berkala.

11.

Komunikasi Rekomendasi

Tabel 4.11
Tanggapan Responden Terhadap Komunikasi Rekomendasi
Cumulative

Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Sangat Baik 2 6.7 6.7 6.7
Baik 15 50.0 50.0 56.7
Cukup 13 43.3 43.3 100.0

Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat komunikasi rekomendasi dari

30 responden terdapat 2 orang atau 6,7% dari populasi menjawab Sangat Baik,

terdapat 15 orang atau 50% dari populasi menjawab Baik, dan 13 orang atau

43,3% dari populasi menjawab Cukup. Komunikasi yang baik harus selalu

dipelihara oleh Sugar Tribe Patisserie dengan pelanggannya sehingga pelanggan

merasa bahwa pelayanan yang diberikan sangat baik dan akan berdampak pada

pelanggan yang selalu ingin merekomendasikan kepada kolega dan keluarganya.



12. Komunikasi Motivasi

Tabel 4.12
Tanggapan Responden Terhadap Komunikasi Motivasi
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent

Valid Sangat Baik 3 10.0 10.0 10.0

Baik 20 66.7 66.7 76.7

Cukup 7 23.3 23.3 100.0

Total 30 100.0 100.0

Sember : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat komunikasi motivasi dari 30
responden terdapat 3 orang atau 10% dari populasi menjawab Sangat Baik,
terdapat 20 orang atau 66,7% dari populasi menjawab Baik, dan terdapat 7 orang
atau 22,3% dari populasi menjawab Cukup. Maksud dari komunikasi motivasi ini
yaitu jika Sugar Tribe Patisserie menjaga dan memelihara komunikasi yang baik
dengan pelanggan, maka akan berdampak pada motivasi pelanggan untuk

merekomendasikan kepada kolega dan keluarganya agar selalu memilih Sugar

Tribe Patisserie sebagai pilihan utama.

13. Penanganan Keluhan Empati
Tabel 4.13
Tanggapan Responden Terdapat Penanganan Keluhan Empati
Cumulative

Frequency | Percent |Valid Percent| Percent
Valid Sangat Baik 8 26.7 26.7 26.7
Baik 19 63.3 63.3 90.0
Cukup 3 10.0 10.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat penanganan keluhan empati
dari 30 responden terdapat 8 orang atau 26,7% dari populasi menjawab Sangat
Baik, terdapat 19 orang atau 63,3% dari populasi menjawab Baik, dan terdapat 3
orang atau 10% dari populasi menjawab Cukup. Penanganan keluhan dengan rasa
empati terhadap pelanggan di Sugar Tribe Patisserie sudah dianggap baik dan
harus tetap dipertahankan agar pelanggan dapat merasa bahwa telah diberikan

pelayanan yang baik dan diberikan solusi yang terbaik.

14, Penanganan Keluhan Responsif

Tabel 4.14
Tanggapan Responden Terhadap Penanganan Keluhan Responsif
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Sangat Baik 8 26.7 26.7 26.7
Baik 16 53.3 53.3 80.0
Cukup 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat penanganan keluhan empati
dari 30 responden terdapat 8 orang atau 26,7% dari populasi menjawab Sangat
Baik, terdapat 16 orang atau 53,3% dari populasi menjawab Baik, dan terdapat 6
orang atau 20% dari populasi menjawab Cukup. Penanganan keluhan yang
responsif dari Sugar Tribe Patisserie sudah dianggap baik dan harus dipertahankan
karena hal ini dapat berdampak pada kepuasan pelanggan ketika terjadi keluhan

dan mendapatkan solusi yang cepat dan tepat.



15.

Penanganan Keluhan Kemudahan

Tabel 4.15
Tanggapan Responden Terhadap Penanganan Keluhan

Kemudahan

Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Sangat Baik 10 33.3 33.3 33.3

Baik 19 63.3 63.3 96.7
Cukup 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa tingkat penanganan keluhan
kemudahan dari 30 responden terdapat 10 orang atau 33,3% dari populasi
menjawab Sangat Baik, terdapat 19 orang atau 63,3% dari populasi menjawab
Baik, dan terdapat 1 orang atau 3,3% dari populasi menjawab Cukup.
Memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk pengaduan ketika terjadinya
keluhan di Sugar Tribe Patisserie telah dijalankan dengan baik, hal ini harus terus

dipertahankan agar pelanggan selalu dapat dengan mudah mengjangkau pihak

Sugar Tribe Patisserie dan selalu merasa puas akan pelayanan yang diberikan.
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4.1.2 Analisis Deskriptif mengenai Pemasaran Kerelasian Pelanggan di

Sugar Tribe Patisserie Bandung

Berikut hasil analisis deskriptif Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar

Tribe Patisserie Bandung dengan 15 indikator terhadap 30 responden ;

Tabel 4.16

Analisis Deskriptif Pemasaran Kerelasian Pelanggan

Std.
N Min | Max | Mean | Deviation

1. Kepercayaan Reputasi Produk 30 3 5 3.53 .681
2. Kepercayaan Manfaat Produk 30 3 5 3.73 .640
3. Kepercayaan Keamanan Produk 30 3 4 3.43 504
4.Komitmen Rasa Memiliki 30 3 4 3.47 507
5. Komitmen Kepuasan 30 3 5 3.60 675
6. Komitmen Perhatian Target 30 3 4 3.57 504
7. Kompetensi Kualitas Produk 30 3 5 3.80 .664
8. Kompetensi Pengetahuan 30 3 5 3.70 .651
9. Kompetensi Kemampuan 30 3 5 3.87 176
10. Komunikasi Keinginan 30 3 5 3.53 571
11. Komunikasi Rekomendasi 30 3 5 3.63 615
12. Komunikasi Motivasi 30 3 5 3.87 571
13. Penanganan Keluhan Empati 30 3 5 4.17 592
14. Penanganan Keluhan Responsif 30 3 5 4.07 .691
15. Penanganan Keluhan 30 3 5 4.30 535
Kemudahan
Valid N (listwise) 30

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa terdapat 15 indikator yang
digunakan dalam menilai Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar Tribe
Patisserie Bandung. n merepresentasikan total jumlah responden. Untuk setiap
aspek, satu merupakan skor terendah dan lima merupakan skor tertinggi. Mean

adalah rata-rata dari skor minimum dan maksimum. Selain itu simpangan baku
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atau yang disebut juga Standard Deviation adalah pengukuran dari titik tengah,
sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi jumlah simpangan baku

semakin beragam jawaban responden untuk setiap aspeknya.

Berikut ini merupakan penjabaran hasil dari tiap aspek yang diteliti
mengenai Pemasaran Kerelasian Pelanggan yang telah berjalan di Sugar Tribe

Patisserie Bandung.

1. Kepercayaan reputasi produk di Sugar Tribe Patisserie berjalan Kurang
Baik. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar
3,53. Nilai ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran
Kerelasian Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang
diberikan seluruh responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai
maksimum sebesar 5, dengan standard deviation sebesar 0,681.

2. Kepercayaan manfaat produk di Sugar Tribe Patisserie berjalan Kurang
Baik. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar
3,73. Nilai ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran
Kerelasian Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang
diberikan seluruh responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai
maksimum sebesar 5, dengan standard deviation sebesar 0,640.

3. Kepercayaan keamanan produk di Sugar Tribe Patisserie berjalan Kurang
Baik. Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar
3,43. Nilai ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran
Kerelasian Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang
diberikan seluruh responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai

maksimum sebesar 5, dengan standard deviation sebesar 0,504.
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4. Komitmen rasa memiliki di Sugar Tribe Patisserie berjalan Kurang Baik.
Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 3,47.
Nilai ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar
5, dengan standard deviation sebesar 0,507.

5. Komitmen kepuasan di Sugar Tribe Patisserie berjalan Kurang Baik. Hal
ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 3,60. Nilai
ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar
5, dengan standard deviation sebesar 0,675.

6. Komitmen perhatian target di Sugar Tribe Patisserie berjalan Kurang Baik.
Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 3,57.
Nilai ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar
5, dengan standard deviation sebesar 0,504.

7. Kompetensi kualitas produk di Sugar Tribe Patisserie berjalan Baik. Hal
ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 3,80. Nilai
ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar

5, dengan standard deviation sebesar 0,664.
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Kompetensi pengetahuan di Sugar Tribe Patisserie berjalan Kurang Baik.
Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 3,70.
Nilai ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar
5, dengan standard deviation sebesar 0,651.

Kompetensi kemampuan di Sugar Tribe Patisserie berjalan Baik. Hal ini
dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 3,87. Nilai ini
berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar
5, dengan standard deviation sebesar 0,776.

Komunikasi keinginan di Sugar Tribe Patisserie berjalan Kurang Baik. Hal
ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 3,53. Nilai
ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar
5, dengan standard deviation sebesar 0,571.

Komunikasi rekomendasi di Sugar Tribe Patisserie berjalan Kurang Baik.
Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 3,63.
Nilai ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar

5, dengan standard deviation sebesar 0,615
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Komunikasi Motivasi di Sugar Tribe Patisserie berjalan Baik. Hal ini
dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 3,87. Nilai ini
berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar
5, dengan standard deviation sebesar 0,571

Penanganan keluhan empati di Sugar Tribe Patisserie berjalan Baik. Hal
ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 4,17. Nilai
ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar
5, dengan standard deviation sebesar 0,512.

Penanganan keluhan responsif di Sugar Tribe Patisserie berjalan Baik. Hal
ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 4,07. Nilai
ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar
5, dengan standard deviation sebesar 0,691.

Penanganan keluhan kemudahan di Sugar Tribe Patisserie berjalan Baik.
Hal ini dapat dilihat dari nilai rata-rata dari aspek tersebut sebesar 4,30.
Nilai ini berada di bawah nilai rata-rata variabel X (Pemasaran Kerelasian
Pelanggan) secara keseluruhan yaitu 3,75. Jawaban yang diberikan seluruh
responden memiliki nilai minimum sebesar 1 dan nilai maksimum sebesar

5, dengan standard deviation sebesar 0,535.
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Berdasarkan nilai sebaran deskriptif Pemasaran Kerelasian Pelanggan
tersebut dapat diketahui bahwa nilai jawaban terkecil adalah 1 (sangat kurang),
sedangkan nilai jawaban terbesar 5 (sangat baik).

Berikut merupakan nilai bauran deskriptif untuk mengetahui nilai terkecil,
nilai terbesar dan nilai rata-rata yang dihasilkan berdasarkan hasil data penilaian
mengenai Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar Tribe Patiserrie Bandung

Tabel 4.17

Rata-Rata Nilai Hasil Pengolahan Kuesioner Pemasaran Kerelasian
Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung

Std.
N Minimum|Maximum| Mean Deviation
Pemasaran Kerelasian 15 3.43 430 3.7513 .26218

Valid N (listwise) 15
Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Berdasarkan hasil tabel di atas, diketahui secara keseluruhan bahwa dari
keseluruhan hasil kuesioner yang disebarkan kepada 30 responden mengenai
Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung, nilai terkecil
didapatkan sebesar 3,43 dan nilai terbesar didapatkan sebesar 4,30. Sedangkan
rata-rata dari hasil pengolahan data kuesioner sebesar 3,75 atau baru mencapai
75%. Pencapaian sebesar 75% menghasilkan pengaruh yang cukup signifikan,
tetapi tidak sepenuhnya mempengaruhi variabel independen yaitu loyalitas
pelanggan. Hal ini dianggap dapat dipengaruhi oleh aspek lain diluar Pemasaran

Kerelasian Pelanggan.

Dilihat dari hasil kuesioner mengenai Pemasaran Kerelasian Pelanggan di

Sugar Tribe Patisserie Bandung, maka peneliti mengetahui aspek mana saja yang
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masih harus diperbaiki ataupun ditingkatkan melalui control chart yang

dihasilkan melalui SPSS 17.0 sebagai berikut :

Grafik 4.1

Grafik Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar Tribe patisserie Bandung

Control Chart: Pemasaran Kerelasian

4.5 — Pemasaran Kerelasian
47.UCL =4,2280

-~ -Average =3,7513

=4 7. LCL =3,2747

4.0

3.5

3.0 T T T T T T T T T T T T T T T

Sigma level: 3

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dapat dilihat pada grafik di atas bahwa ada beberapa aspek yang perlu
diperhatikan dan diperbaiki untuk kedepannya bagi Sugar Tribe Patisserie yaitu
aspek kepercayaan, komitmen, kompetensi dalam aspek tingkat pengetahuan, dan
komunikasi pada aspek keinginan dan rekomendasi. Aspek-aspek ini dapat
berdampak pada tingkat kenaikan atau menurunnya loyalitas pelanggan yang
dimana Sugar Tribe Patisserie harus membangun kembali kepercayaan,

komitmen, kompetensi, serta komunikasi kepada pelanggan demi terciptanya
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kesetiaan pelanggan untuk dapat terus membeli dan menggunakan produk Sugar

Tribe Patisserie sebagai pilihan utama.

4.2 Analisis Pembahasan Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie

Bandung

Berikut adalah hasil kuesioner untuk tanggapan responden terhadap
loyalitas pelanggan di Sugar Tribe Patisserie. Penulis membagikan 30 kuesioner

kepada 30 pelanggan yang telah dianggap loyal untuk diolah.

4.2.1 Analisis Distribusi Frekuensi Loyalitas Pelanggan

Berikut adalah hasil analisis distribusi frekuensi dari variabel Y yaitu

Loyalitas Pelanggan yang penulis telah susun sebagai berikut:

1. RepeatKetertarikan

Tabel 4.18
Tanggapan Responden Mengenai RepeatKetertarikan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Baik 13 43.3 43.3 43.3
Cukup 17 56.7 56.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas, dilihat bahwa tanggapan responden mengenai Repeat
Ketertarikan sebanyak 13 orang atau sebesar 43,3% dari total populasi menjawab
Baik dan sebanyak 17 orang atau 56,7% dari populasi menjawab Cukup.
Ketertarikan pelanggan terhadap pembeliaan ulang di Sugar Tribe Patisserie

dirasa harus ditingkatkan kembali agar dapat menarik pelanggan baru atau lama



65

dan menjadi pelanggan yang loyal. Ketertarikan ini dapat dilakukan dengan

memberikan inovasi produk dan pelayanan yang baru sehingga pelanggan tidak

merasa jenuh.

2. RepeatKeunggulan

Tabel 4.19
Tanggapan Responden Mengenai Repeatkeunggulan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent

Valid Sangat Baik 2 6.7 6.7 6.7

Baik 15 50.0 50.0 56.7

Cukup 13 43.3 43.3 100.0}

Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas, dilihat bahwa tanggapan responden mengenai Repeat

Keunggulan sebanyak 2 orang atau sebesar 6,7% dari total populasi menjawab

Sangat Baik, sebanyak 15 orang atau 50% dari populasi menjawab Baik, dan 13

orang atau 43,3% dari total pepulasi menjawab Cukup. Pembelian ulang dari

pelanggan menunjukan pelanggan merasa bahwa Sugar Tribe Patisserie memiliki

keunggulan yang lebih baik sehingga sudah sepatutnya dijadikan pilihan utama.



66

3. RepeatKesetiaan

Tabel 4.20
Tanggapan Responden Mengenai RepeatKesetiaan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent

Valid Sangat Baik 1 3.3 3.3 3.3

Baik 11 36.7 36.7 40.0

Cukup 18 60.0 60.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas, dilihat bahwa tanggapan responden mengenai Repeat

Kesetiaan sebanyak 1 orang atau sebesar 3,3% dari total populasi menjawab
Sangat Baik, sebanyak 11 orang atau 36,7% dari populasi menjawab Baik, dan 18
orang atau 60% dari total pepulasi menjawab Cukup. Pembelian ulang secara oleh
pelanggan menunjukan kesetiaan pelanggan tersebut pada produk atau merek
Sugar Tribe Patisserie. Dalam hal ini pelanggan Sugar Tribe Patisserie dianggap
sudah merasa cukup puas yang bisa dipengaruhi oleh faktor kualitas produk,

kualitas pelayanan, dan fasilitas penunjang lainnya.

4. RetentionKredibilitas

Tabel 4.21
Tanggapan Responden Mengenai RetentionKredibilitas
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent| Percent

Valid Sangat Baik 2 6.7 6.7 6.7

Baik 13 43.3 43.3 50.0

Cukup 15 50.0 50.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016
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Dari tabel di atas, dilihat bahwa tanggapan responden mengenai Retention
Kredibilitas sebanyak 2 orang atau sebesar 6,7% dari total populasi menjawab
Sangat Baik, sebanyak 13 orang atau 43,3% dari populasi menjawab Baik, dan 15
orang atau 50% dari total pepulasi menjawab Cukup. Kredibilitas merupakan
kualitas, kapabilitas, atau kekuatan untuk menimbulkan kepercayaan dimana
dalam hal ini Sugar Tribe Patisserie dianggap telah cukup baik dalam tingkat
kredibilitasnya. Hal ini masih perlu ditingkatkan agar pelanggan dapat
sepenuhnya yakin untuk selalu membeli dan meningkatkan rasa memiliki dari

pelanggan.

5. RetentionKeandalan

Tabel 4.22
Tanggapan Responden Mengenai RetentionKeandalan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Baik 14 46.7 46.7 46.7
Cukup 16 53.3 53.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas, dilihat bahwa tanggapan responden mengenai Retention
Keandalan sebanyak 14 orang atau 46,7% dari populasi menjawab Baik dan 16
orang atau 53,3% dari total pepulasi menjawab Cukup. Dalam hal ini Sugar Tribe
Patisserie dianggap sudah cukup baik tetapi masih harus ditingkatkan

keandalannya agar pelanggan dapat percaya dan mengandalkan Sugar Tribe

Patisserie dibanding dengan kompetitor lainnya.



6. RetentionKesungguhan

Tabel 4.23
Tanggapan Responden Mengenai RetentionKesungguhan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Baik 14 46.7 46.7 46.7
Cukup 16 53.3 53.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016
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Dari tabel di atas, dilihat bahwa tanggapan responden mengenai Retention

Kesungguhan sebanyak 14 orang atau 46,7% dari populasi menjawab Baik dan 16

orang atau 53,3% dari total pepulasi menjawab Cukup. Tingkat kesungguhan yang

dimaksud dalam hal ini adalah ketika pelanggan merasa enggan membeli produk

yang sama di tempat lain. Dalam hal ini pelanggan Sugar Tribe Patisserie merasa

sudah cukup baik dan memiliki tinggat kesungguhan yang cukup, hal ini harus

dipertahankan dan juga tetap ditingkatkan agar pelanggan tetap setia. Hal ini dapat

dipengaruhi oleh beberapa faktor utama seperti kualitas produk, kualitas

pelayanan, dan fasilitas penunjang.

7. Refferal Kecukupan

Tabel 4.24
Tanggapan Responden Mengenai Referral Kecukupan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent| Percent

Valid Sangat Baik 3 10.0 10.0 10.0]

Baik 16 53.3 53.3 63.3

Cukup 11 36.7 36.7 100.0]

Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016
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Dari tabel di atas, dilihat bahwa tanggapan responden mengenai Refferal
Kecukupan sebanyak 3 orang atau sebesar 10% dari total populasi menjawab
Sangat Baik, sebanyak 16 orang atau 53,3% dari populasi menjawab Baik, dan 11
orang atau 36,7% dari total pepulasi menjawab Cukup. Tingkat kecukupan dalam
hal ini vyaitu ketika pelanggan dianggap telah merasa cukup untuk
merekomendasikan Sugar Tribe Patisserie kepada koleganya dan dilakukan secara
berkala demi keberlangsungan Sugar Tribe Patisserie. Hal ini menunjukan bahwa
tingkat kecukupan pelanggan dianggap baik sehingga perlu dipertahankan dan

ditingkatkan agar terjadi peningkatan pembelian yang signifikan.

8. Refferal Kepercayaan

Tabel 4.25
Tanggapan Responden Mengenai Referral Kepercayaan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent
Valid Baik 16 53.3 53.3 53.3
Cukup 14 46.7 46.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas, dilihat bahwa tanggapan responden mengenai Refferal
Kepercayaan sebanyak 16 orang atau 53,3% dari populasi menjawab Baik dan 14
orang atau 46,7% dari total pepulasi menjawab Cukup. Tingkat kepercayaan yang
dimaksud yaitu bahwa pelanggan telah merasa percaya terhadap kinerja Sugar
Tribe Patisserie sehingga pelanggan sudah merasa tidak sungkan lagi untuk
memberikan bantuan kepada koleganya dalam memilih produk Sugar Tribe

Patisserie sebagai pilihan utama.
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9. Referral Kepuasan

Tabel 4.26
Tanggapan Responden Mengenai Referral Kepuasan
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent|  Percent

Valid Sangat Baik 2 6.7 6.7 6.7

Baik 16 53.3 53.3 60.0

Cukup 12 40.0 40.0 100.0

Total 30 100.0 100.0

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas, dilihat bahwa tanggapan responden mengenai Refferal
Kepuasan sebanyak 2 orang atau sebesar 6,7% dari total populasi menjawab
Sangat Baik, sebanyak 16 orang atau 53,3% dari populasi menjawab Baik, dan 12
orang atau 40% dari total pepulasi menjawab Cukup. Tingkat kepuasan yang
dimaksud dalam hal ini yaitu ketika pelanggan sudah merasa puas akan kinerja
Sugar Tribe Patisserie dan tidak sungkan untuk membicarakan hal positif dan
menutupi hal negatif yang dimiliki oleh Sugar Tribe Patisserie kepada kolega dan

keluarga.

4.2.2 Analisis Deskriptif Mengenai Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe

Patisserie Bandung

Berikut hasil analisis deskriptif mengenai loyalitas pelanggan di Sugar

Tribe Patisserie yang terdapat 9 indikator dan disebarkan kepada 30 responden ;
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Tabel 4.27
Deskriptif Statistik Variabel Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie
Bandung
Std.
N |Minimum|Maximum| Mean Deviation
1. Repeat Ketertarikan 30 3 4 3.43 504
2. Repeat Keunggulan 30 3 5 3.63 .615
3. Repeat Kesetiaan 30 3 5 3.43 .568
4. Retention Kredibilitas 30 3 5 3.57 626
5. Retention Keandalan 30 3 4 3.47 507
6. Retention Kesungguhan 30 3 4 3.47 507
7. Referral Kecukupan 30 3 5 3.73 .640
8. Referral Kepercayaan 30 3 4 3.53 507
9.Referral Kepuasan 30 3 5 3.67 .606
Valid N (listwise) 30

Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016

Dari tabel di atas dapat dilihat terdapat 9 indikator yang dapat menilai
variabel Loyalitas pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung. N
merepresentasikan jumlah responden. Pada setiap aspek, satu adalah nilai
terendah dan lima adalah nilai tertinggi dan mean adalah rata-rata dari dari skor
maksimum dan minimum. Sementara itu simpangan baku atau yang disebut juga
standard deviation adalah pengukuran dari titik rata-rata, sehingga dapat
disimpulkan bahwa semakin tinggi jumlah simpangan baku semakin beragam
jawaban responden untuk setiap aspeknya. Berdasarkan nilai sebaran deskriptif
Loyalitas Pelanggan tersebut dapat diketahui bahwa nilai jawaban terkecil adalah

3 (cukup), sedangkan nilai jawaban terbesar 5 (sangat baik).

Berikut merupakan nilai bauran deskriptif untuk mengetahui nilai terkecil,
nilai terbesar dan nilai rata-rata yang dihasilkan berdasarkan hasil data penilaian

mengenai Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung:



Tabel 4.28

Rata-rata Nilai Hasil Pengolahan Kuesioner Loyalitas Pelanggan di Sugar
Tribe Patisserie Bandung
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Std.
N Minimum|Maximum| Mean Deviation
Loyalitas 9 3.43 3.73| 3.5478 .10929
Pelanggan
Valid N (listwise) 9

Sumber : Data Hasil olahan Penulis, 2016

Berdasarkan tabel tersebut diketahui secara keseluruhan bahwa dari

keseluruhan hasil kuesioner yang disebarkan kepada 30 responden mengenai

loyalitas pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung, nilai terkecil didapat

sebesar 3 atau cukup sedangkan nilai terbesar didapat sebesar 5 atau sangat baik,

dan nilai rata-rata (mean) yang didapatkan adalah 3,54.

Berdasarkan hasil penilaian kuesioner mengenai Loyalitas Pelanggan di

Sugar Tribe Patisserie Bandung maka peneliti dapat mengetahui aspek mana saja

yang masih harus diperbaiki ataupun ditingkatkan melalui control chart yang

dihasilkan software SPSS 17.0 sebagai berikut:
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Grafik 4.2
Grafik Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung
Control Chart: Loyalitas Pelanggan

— Loyalitas Pelanggan
-7 UCL = 3,9599

4.0 -~ - Average = 3,5478
—————————————————————————————— 4 7. LCL=3,1357

3.8

3.4

3.2

3.0-— . . . ) ) . T T
Sigma level: 3
Sumber : Data Hasil Olahan Penulis, 2016
Dilihat pada grafik 4.2, terdapat 5 indikator yang masih dianggap kurang
baik dalam penanganannya yaitu repeat ketertarikan, repeat kesetiaan, retention
keandalan, retention kesungguhan, dan referral kepercayaan.

4.3  Analisis Mengenai Pengaruh Pemasaran Kerelasian Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie bandung

Analisis mengenai pengaruh dari variabel X atau Pemasaran Kerelasian
Pelanggan terhadap variabel Y atau Loyalitas Pelanggan dilakukan denga

penyebaran kuesioner untuk 30 responden dengan hasil korelasi sebagai berikut ;



Tabel 4.29

Besaran Korelasi antara Pemasaran Kerelasian Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung
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Pemasaran
Kerelasian | Loyalitas
Pelanggan | Pelanggan
Spearman's rho Pemasaran Kerelasian ~ Correlation 1.000 7187
Pelanggan Coefficient
Sig. (2-tailed) . .000
N 30 30
Loyalitas Pelanggan ~ Correlation 718" 1.000
Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 :
N 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai sig = 0.000 hal ini

menunjukan bahwa pengujian signifikan artinya ada pengaruh yang signifikan

dari dari variabel X atau Pemasaran Kerelasian Pelanggan terhadap Variabel Y

atau Loyalitas Pelanggan.

Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar 0,718.

Maka dapat dianalisis, data di atas menunjukan bahwa dengan nilai koefisien

korelasi tersebut, dapat dikategorikan termasuk ke dalam korelasi yang cukup

kuat antara Pemasaran Kerelasian Pelanggan (X) dan Loyalitas Pelanggan ().

4.3.1 Koefisien Determinasi

Besarnya pengaruh Pemasaran Kerelasian Pelanggan (X) terhadap

Loyalitas Pelanggan (Y) dapat ditunjukkan oleh koefisien determinasi dengan

rumus sebagai berikut:
d =r2x100%
Keterangan:

d = Koefisien determinasi
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(n? = Kuadrat Koefisien determinasi

Kemudian dilakukan penghitungan mencari koefisien determinasi guna
mencari seberapa besar pengaruh variabel X terhadap variabel Y, dengan proses
penghitungan seperti di bawah ini:

d =r2x100%
d = (0,718)2 x 100%
d=51,55%

Dapat diketahui bahwa besarnya kontribusi faktor Pemasaran Kerelasian
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie melalui hasil
penghitungan koefisien korelasi adalah sebesar 0,718. Pengaruh Pemasaran
Kerelasian Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie
Bandung adalah sebesar 51,55 %, sedangkan 48,45 % sisanya dipengaruhi oleh

faktor lain yang tidak dibahas oleh peneliti.

4.4 Pembahasan

Hasil analisis korelasi memperlihatkan bahwa kepercayaan, komitmen,
kompetensi, komunikasi, dan penangan keluhan memiliki pengaruh yang secara
signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung.
Berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan kepada 30 responden, pelanggan
menilai bahwa tiap aspek memiliki hasil yang cukup baik. Aspek yang dinilai
paling baik yaitu pada aspek penanganan keluhan, sedangkan aspek yang
dianggap cukup yaitu pada aspek kepercayaan. Kriterie tertinggi yaitu terdapat
pada aspek kompetensi dan penanganan keluhan yang terdapat pada indikator
empati dan kemudahan. Hal ini menunjukan bahwa pihak Sugar Tribe Patisserie

sangat baik dalam menangani keluhan dari pelanggan terlebih lagi pada empati
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yang diberikan kepada pelanggan dan juga kemudahan pelanggan dalam
pengaduan keluhan. Adanya rasa empati yang diberikan oleh pihak Sugar Tribe
Patisserie terhadap pelanggan menunjukan bahwa aspek ini berpengaruh cukup
penting dalam tingkat loyalitas pelanggan. seperti yang dikemukakan oleh
Ndubisi and Chan (2005) dalam Ndubisi (2006:3) “found a significant
relationship between conflict handling and customer loyalty, the ability of the
product or service provider to handle conflict well will also directly influence
customer loyalty” yang dapat diartikan bahwa telah ditemukan hubungan yang
signifikan antara penanganan keluhan dan loyalitas konsumen, kemampuan
produk atau penyedia jasa untuk menangani keluhan dengan baik juga
berpengaruh secara langsung pada loyalitas konsumen. Pernyataan tersebut
diperkuat oleh Bramson (2004:83) keluhan pelanggan merupakan kesempatan

untuk memperkuat hubungan.

Hasil penelitian ini mengemukakan bahwa empati yang diberikan oleh
Sugar Tribe Patisserie adalah sangat baik sehingga pelanggan mengetahui bahwa
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Sugar Tribe Patisserie adalah baik dan
dapat diandalkan terlebih lagi rasa empati ini sangat dibutuhkan bagi pelanggan
agar pelanggan dapat merasa dipahami dan dimengerti oleh pihak Sugar Tribe

Patisserie jika adanya keluhan.

Aspek kompetensi juga memiliki presentase pengaruh yang cukup tinggi
dalam penelitian ini. Hal ini dapat didukung oleh pernyataan dari Kristina (2005)
bahwa kompetensi merupakan suatu bentuk pengetahuan yang dimiliki oleh
perusahaan yang nantinya akan berpengaruh terhadap hubungan bisnis. Hubungan

bisnis yang berjalan baik dapat meningkatkan kesetiaan atau loyalitas pelanggan,



77

sehingga aspek kompetensi ini adalah aspek yang sangat penting. aspek
kompetensi telah dijalankan dengan baik oleh Sugar Tribe Patisserie yang dapat
dilihat pada grafik 4.1. Adanya kompetensi yang baik dapat membuat pelanggan

merasa Sugar Tribe Patisserie dapat diandalkan.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan

Berdasarakan hasil penelitian yang telah dibahas pada bab sebelumnya,

maka dapat disimpulkan sebagai berikut ;

5.1.1 Pelaksanaan Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar Tribe

Patisserie Bandung

Berdasarkan kuesioner yang telah dibagian ke 30 responden mengenai
Pemasaran Kerelasian Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie, sepenuhnya belum
berjalan baik secara optimal. Terdapat beberapa aspek yang masih harus dikaji
ulang dan diperbaiki dan juga terdapat beberapa aspek yang sudah cukup baik dan
harus dipertahankan. Dari 15 indikator Pemasaran Kerelasian Pelanggan, peneliti
menemukan terdapat 9 aspek yang masih perlu perhatian diantaranya yaitu
kepercayaan reputasi produk, manfaat produk, keamanan produk, komitmen rasa
memiliki, kepuasan, perhatian target, kompetensi pengetahuan, komunikasi

keingan, dan rekomendasi.

Aspek-aspek yang dianggap sudah baik menurut pelanggan mengenai
Pemasaran Kerelasian Pelanggan yang ada di Sugar Tribe Patisserie Bandung
diantaranya yaitu kompetensi kualitas peroduk, kompetensi kemampuan,
komunikasi motivasi, rasa empati dalam menangani keluhan, penanganan keluhan

yang responsif, dan kemudahan dalam menjangkau jika terjadi keluhan.
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Dari data yang diolah oleh peneliti berdasarkan hasil kuesioner, peneliti
dapat menyimpulkan bahwa aspek Pemasaran Kerelasian Pelanggan yang
diterima oleh para pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung masih belum

sepenuhnya memenuhi harapan para pelanggan.

5.1.2 Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung

Dari hasil kuesioner yang diberikan kepada 30 responden mengenai
loyalitas pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung dapat disimpulkan bahwa
terdapat 5 aspek yang dianggap perlu diperhatikan dan ditingkatkan oleh pihak
manajemen Sugar Tribe Patisserie yaitu aspek repeat ketertarikan, kesetiaan,

retention keandalan, kesungguhan, dan referral kepercayaan.

Terdapat 4 aspek yang dianggap sudah cukup baik menurut pelanggan dari
Sugar Tribe Patisserie yaitu aspek repeat keunggulan, retention kredibilitas,

referral kecukupan, dan referral kepuasan.

Secara umum dari sembilan aspek yang diukur, hasil penelitian ini
menunjukan bahwa loyalitas pelanggan yang ada di Sugar Tribe Patisserie belum

memenuhi harapan pelanggan dari Sugar Tribe Patisserie sepenuhnya.

5.1.3 Pengaruh Pemasaran Kerelasian Pelanggan terhadap Loyalitas

Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung

Pelaksanaan Pemasaran Kerelasian Pelanggan memiliki pengaruh yang
cukup kuat terhadap loyalitas pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung. Hal
ini didukung dari hasil perhitungan koefisien korelasi yang memiliki nilai 0,718

yang berada pada rentang cukup kuat dan memiliki koefisien determinasi sebesar
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51,55%, dimana memiliki arti bahwa pelaksanaan pemasaran Kkerelasian
pelanggan yang dilakukan oleh pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie kepada
para pelanggan memiliki kontribusi atau pengaruh sebesar 51,55% terhadap
loyalitas pelanggan, sedangkan 48,45% sisanya ditentukan oleh faktor lain yang
tidak dibahas oleh peneliti. Berdasarkan perhitungan tersebut dapat diambil
kesimpulan bahwa pelaksanaan Pemasaran Kerelasian Pelanggan yang optimal
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan di Sugar Tribe Patisserie Bandung.
Pelaksanaan Pemasaran Kerelasian Pelanggan yang kurang optimal akan

mengakibatkan loyalitas pelanggan yang rendah atau belum optimal pula.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti akan memberikan beberapa saran
kepada pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie Bandung yang berkaitan dengan
Pemasaran Kerelasian Pelanggan, baik secara konseptual dan juga operasional.
Dan saran ini diharapkan dapat meningkatkan Loyalitas Pelanggan di Bsugar
Tribe Patisserie andung. Saran yang disampaikan secara konseptual oleh peneliti
adalah sebagai berikut:

1. Pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie sebaiknya mempertimbangkan
beberapa program untuk pelaksanaan Pemasaran Kerelasian yang
dianggap masih kurang untuk dapat dipenuhi. Adanya pelayanan secara
pribadi atau Personalize Service juga merupakan solusi yang terbaik agar
pihak manajemen selalu menjaga hubungan baik dan mendengarkan apa
saja yang dibutuhkan para pelanggan.

2. Dari kesimpulan diatas, pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie harus

selalu mempertahankan aspek yang dirasa telah baik dan sangat baik bagi
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pelanggan untuk tetap loyal. Hal ini dibutuhkan bahkan harus ditingkatkan
kembali sehingga dapat menarik dan menambah jumlah pelanggan loyal
yang baru serta mempertahankan pelanggan yang sudah loyal sejak lama.
Sedangkan saran secara operasional adalah sebagai berikut :

. Pembentukan loyalitas pelanggan harus didasari pada pengenalan produk
dan perusahaan. Dalam hal ini, pihak manajemen harus
mempertimbangkan strategi pemasaran kedepannya agar perusahaan dapat
lebih diketahui dan dikenal oleh masyarakat umum. Salah satu solusi yang
terbaik yaitu dengan memberikan berbagai promo, produk yang menarik,
dan juga penyebaran berbagai pamflet, flyer, atau petunjuk arah bagi
pelanggan agar dapat dengan mudah mengakses ke Sugar Tribe Patisserie.
. Dalam membentuk loyalitas pelanggan, pihak manajemen harus banyak
melakukan berbagai program yang menarik pagi pelanggan yang loyal
maupun pelanggan baru. Program ini bertujuan untuk mengetahui apa saja
yang harapan pelanggan mengenai produk dan pelayanan. Sehingga jika
pihak manajemen pada tahapan ini sudah mengetahui apa saja yang harus

pihak majanemen lakukan untuk meningkatkan kualitas produk dan jasa.
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LAMPIRAN

Pedoman Wawancara

Sumber : I Wayan Sandrica

Tanggal : 8 Februari 2016

Tempat : Sugar Tribe Patisserie Bandung

Tujuan : Memperoleh data awal dan identifikasi masalah penelitian
Pertanyaan

1. Bagaimana profil perusahaan secara umum?
2. Program Pemasaran Kerelasian Pelanggan

a. Apa saja upaya dari pihak manajemen dalam membangun
hubungan dengan pelanggan melalui Pemasaran Kerelasian
Pelanggan?

b. Program Pemasaran Kerelasian apa saja yang telah dilakukan oleh
pihak manajemen dalam membangun hubungan terhadap
pelanggan?

3. Loyalitas Pelanggan
a. Bagaimana pihak manajemen dalam menilai loyalitas pelanggan?
b. Upaya apa saja yang telah dilakukan pihak manajemen guna

meningkatkan loyalitas pelanggan?
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KUESIONER

KUESIONER PENELITIAN

3. Pendidikan Terakhir

1 SMA/SMK [] Sarjana
[] Diploma [] Pasca Sarjana
Kepada responden yang terhormat,
Saya mahasiswi STP Bandung memohon bantuan Bapak/ lbu/ Saudara/i
untuk mengisi kuesioner ini. Adapun tujuan mengisi kuesioner ini 4. Pekerjaan
sebagai bahan penelitian dari skripsi saya. []Pegawai Swasta [ ] Pegawai Negeri
[ Pelajar / Mahasiswa [] Lainnya
PROFIL RESPONDEN
Mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/l untuk melengkapi daftar isian Mohon dijawab sesuai dengan pendapat saudara dengan
dengan cara men-check list (\) pada jawaban yang dianggap benar. memberikan tanda lingkaran (O) .
Keterangan:
1. Jenis Kelamin 5 : Sangat Baik
[] Laki-laki [ Perempuan _
4 : Baik
3 : Cukup
2. Usia .
[] <20 tahun [1 31 tahun — 40 tahun 2 : Kurang
[[] 20 tahun — 30 tahun [] >40 tahun 1 : Sangat Kurang
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Aspek Pemasaran Kerelasian Pelanggan

Kepercayaan

1. Anda mengakui reputasi baik terhadap produk yang ditawarkan oleh
Sugar Tribe Patisserie.

Komitmen

4. Anda mempunyai rasa memiliki terhadap produk Sugar Tribe

Patisserie.
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2. Anda menilai Sugar Tribe Patisserie memiliki manfaat produk yang
lebih baik dibanding dengan Patisserie lainnya.

5. Anda merasa puas dan bangga terhadap produk Sugar Tribe

Patisserie.

3. Anda merasa aman dan nyaman membeli produk dari Sugar Tribe
Patisserie.

6. Anda merasa peduli terhadap keberlangsungan usaha Sugar Tribe

Patisserie.




Kompetensi

. Anda merasa puas terhadap kualitas produk Sugar Tribe Patisserie.

1

87

11.Anda bersedia untuk merekomendasikan Sugar Tribe Patisserie
kepada kolega dan keluarga anda.

Anda merasa Sugar Tribe Patisserie mengerti keinginan dan
kebutuhan anda sebagai pelanggan.

12.Anda bersedia untuk mendorong dan memotivasi kolega dan
keluarga anda untuk membeli produk dari Sugar Tribe Patisserie.

9. Anda merasa Sugar Tribe Patisserie telah melakukan kegiatan

promosi dengan baik sehingga anda selalu ingin membeli produk

dari Sugar Tribe Patisserie.

Komunikasi

10.Anda bersedia mempromosikan Sugar Tribe Patisserie guna

mempertahankan hubungan baik dengan Sugar Tribe Patisserie

Penanganan Keluhan

13. Anda merasa pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie memberikan
rasa empati terhadap anda sebagai pelanggan jika ada keluhan.

5 4 3 2 1

14.Anda merasa pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie memberikan
respon yang baik jika terjadi keluhan.




15.Anda merasa mudah untuk melaporkan jika ada keluhan kepada
pihak manajemen Sugar Tribe Patisserie.

88

18.Anda akan tetap menggunakan produk Sugar Tribe Patisserie
walaupun tarif naik.

Aspek Loyalitas Pelanggan

Repeat( Pembelian Ulang )

16.Anda tertarik serta ingin membeli kembali produk dari Sugar Tribe
Patisserie.

Retention( Pembelian Menetap )

19.Anda merasa yakin akan kredibilitas dan kualitas produk Sugar
Tribe Patisserie tetap terjaga.

17.Anda merasa Sugar Tribe Patisserie lebih unggul dibanding
Patisserie lainnya.

20.Sugar Tribe Patisserie terbukti menjadi Patisserie yang dapat
diandalkan

21.Anda merasa enggan untuk mencoba produk yang sejenis dari
perusahaan lain.




Refferal ( Merekomendasikan )

22.Anda menyarankan produk dari Sugar Tribe Patisserie kepada orang
lain.

5 4 3 2 1
23.Anda akan membantu orang lain untuk memilih Sugar Tribe
Patisserie sebagai pilihan utama.
1

5 4 3 2

24.Anda akan membicarakan hal-hal positif mengenai Sugar Tribe
Patisserie kepada orang lain tetantang kesesuaian harga dengan
kualitas produknya.

TERIMA KASIH




LAMPIRAN

Tabulansi Kuesioner

total

35
32

29
35

31

29
33
34
33
33
30
30
33
30
31

34
29
31

32

33
35
32

29
30

Total

61

57
55
50
54
51

58
62
59
62

59
60
56
60
54
54
56
53
54
52
58
57
54
55

Mean

Mean

X

Yy

4 |y5|y6 |y7 | y8| 9

yliy2| 3

x1

5

x1
4

x1

x1

x1

x1

0

X6 | X7 | x8 | 9

x5

x4

x3

x1 | x2

n

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
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36
31

31

32
33
32

53
61

56
57
53
57

25

26
27
28
29
30
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