BAB YV

PEMBAHASAN

Pada bab ini, peneliti akan membahas hasil dari analisis data yang telah
disajikan pada bab sebelumnya. Dalam pembahasan ini akan diuraikan bagaimana
hubungan yang terjadi pada variabel independen terhadap variabel dependen dan
bagaimana pengaruhnya sesuai dengan uji yang telah dilakukan pada bab
sebelumnya. Selain itu, dalam pembahasan akan dipaparkan teori-teori yang
bersangkutan serta penelitian terdahulu sebagai rujukan bahwa apakah hasil
penelitian ini mendukung atau menentang hasil penelitian tersebut.

Berdasarkan uraian di atas, pembahasan ini memuat teori serta penelitian
terdahulu yang sesuai, hasil uji hipotesis dan fakta-fakta yang terjadi di lapangan.

A. Pengaruh Financial Bond, Social Bond dan Structural Bond Secara
Simultan terhadap Kepuasan Anggota KSPPS Amanah Ummah
Surabaya

Dari hasil uji F (simultan) pada bab yang sebelumnya menunjukkan
bahwa nilai fhiung sebesar 8,673 dan nilai fibe sebesar 2,70 dengan nilai
signikansi 0,000. Berarti fhiwung>fivet sebesar 8.673 > 2,70 dengan nilai
signifikansi (0,000 >0,05) maka Ho ditolak dan H; diterima yang artinya
financial bond, social bond dan structural bond secara simultan atau bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota KSPPS Amanah
Ummah Surabaya.

Berdasarkan output analisis koefisien korelasi diperoleh angka (R

square) sebesar 0,213 atau 21,3%. Hal ini menunjukkan bahwa prosentase
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sumbangan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen sebesar
21,3%. Sedangkan sisanya sebesar 78,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.

Hal ini didukung dengan hasil kuisioner yang didapat dari responden
bahwa antar petugas KSPPS Amanah Ummah dengan anggota KSPPS
memiliki ikatan relasi yang baik sehingga hal ini membuat anggota KSPPS
merasa puas dengan KSPPS ini. Ikatan relasi terdapat 3 jenis, diantaranya
ikatan financial (financial bonds), ikatan social (social bond) dan ikatan
structural (structural bond).

Namun apabila dilihat lebih dalam dari hasil kuisioner yang disebarkan,
sebanyak 49% responden setuju dan 17% responden sangat setuju untuk
menjadi anggota KSPPS Amanah Ummah yang loyal serta bersedia
melakukan pembelian ulang produk KSPPS. Hal ini menunjukkan respon
yang positif dari anggota dan pihak Koperasi diharapkan terus meningkatkan
hubungan yang dijalin antara anggota KSPPS dengan petugas KSPPS dan
meningkatkan kreatifitas dalam memperbarui kualitas layanan agar bisa
bersaing dengan lembaga lainnya dan mengurangi tingkat peralihan pelanggan
karena untuk mengumpulkan pelanggan baru membutuhkan lebih banyak
biaya daripada memperbaiki hubungan dengan pelanggan lama yang sangat
berpotensi.

Mayoritas responden sebanyak 36 responden yang sangat setuju dan 54
responden yang setuju bahwa mereka bersedia untuk merekomendasikan

KSPPS Amanah Ummah sebagai lembaga yang akan dipilih, hal tersebut
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berarti bahwa mayoritas anggota KSPPS telah percaya pada koperasi ini.
Langkah selanjutnya yang harus dilakukan oleh pihak koperasi yaitu dengan
mempertahankan kepercayaan dan memberikan tingkat kepuasan yang tinggi.
Dengan sendirinya koperasi bisa mendapatkan pelanggan baru karena adanya
anggota yang puas dan membicarakan hal-hal baik mengenai KSPPS Amanah
Ummah. Maka, kepuasan pelanggan harus benar-benar diperhatikan karena
apabila ada salah satu anggota yang tidak puas akan menimbulkan efek negatif
bagi koperasi sebagai contoh beralihnya anggota ke lembaga lain dan ia
mempengaruhi orang lain untuk tidak bekerja sama dengan KSPPS Amanah
Ummah. Pelanggan yang tidak puas merupakan hal yang sangat dihindari oleh
sebuah perusahaan yang bergerak di bidang produk dan jasa.

Dalam upaya memenuhi kepuasan pelanggan, perusahaan memang
dituntut kejeliannya untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan
pelanggan yang hampir setiap saat berubah. Kepuasan merupakan fungsi dari
kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja di bawah harapan, pelanggan tidak
puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan amat puas atau senang.'
Membentuk hubungan-hubungan dengan para pelanggan adalah sangat
penting untuk membentuk ikatan hubungan yang harus dibangun oleh
perusahaan dengan pelanggan. Menurut Lin ef. al/ menyatakan perusahaan
membangun hubungan dengan pelanggan individual secara konsisten untuk
keperluan perancangan produk dan jasa yang dikomunikasikan secara intensif
dalam rangka membangun hubungan jangka panjang yang berkesinambungan

yang saling menguntungkan. Relationship marketing merupakan orientasi
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strategic atau filosofi menjalankan bisnis yang lebih berfokus pada upaya
mempertahankan dan menumbuhkembangkan relasi dengan pelanggan saat ini
(terutama profitable customers atau selected customers) dibandingkan
merebut pelanggan baru.

Rasulullah SAW selain sukses dalam bidang agama dan duniawi sebagai
pemimpin, beliau juga sebagai pebisnis yang sukses, manajemen bisnis yang
dijalankan Rasulullah SAW hingga kini maupun di masa mendatang akan
selalu relevan diterapkan dalam bisnis modern. Dengan kata lain, beliau
melaksanakan prinsip manajemen bisnis modern yaitu kepuasan pelanggan
(customer satisfaction), pelayanan yang unggul (service excellence),
kemampuan, efisiensi, transparansi (kejujuran), persaingan yang sehat dan
kompetitif. Selain itu, beliau juga menjaga hubungan baik dengan
pelanggannya. Menjaga hubungan baik dengan pelanggan merupakan langkah
penting yang sudah diajarkan Rasulullah SAW guna mempertahankan
pelanggan tersebut, sama dengan menjalin ukhuwah antara sesama saudara
umat manusia. Maka dari itu dapat dilihat bahwasanya ikatan hubungan
(relationship bonds) antara perusahaan dengan pelanggannya berpengaruh
positif terhadap kepuasan. Dan berdasarkan hasil uji statistik variabel
independen (financial bond, social bond dan structural bond) secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (kepuasan).
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B. Pengaruh Financial Bond, Social Bond dan Structural Bond Secara
Parsial terhadap Kepuasan Anggota KSPPS Amanah Ummah Surabaya

Pengaruh secara parsial merupakan pengaruh dari tiap-tiap variabel
bebas yang secara individu mempengaruhi variabel terikatnya yang memiliki
tingkat pengaruh berbeda-beda. Hasil penelitian ini menunjukkan variabel
financial bond sebagai (X1), social bond sebagai (X»2), dan structural bond
sebagai (X3) Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 3 variabel
antara lain financial bond, social bond dan structural bond secara parsial atau
individu berpengaruh terhadap kepuasaan anggota KSPPS Amanah Ummah.

Adapun rinciniannya sebagai berikut:

1. Pengaruh Financial Bond terhadap Kepuasan Anggota KSPPS
Amanah Ummah

Nilai signifikansi variabel financial bond sebesar 0.000 dimana lebih
kecil dari nilai sig < 0.05 artinya, variabel financial bond berpengaruh
signifikan terhadap variabel tingkat kepuasan anggota KSPPS Amanah
Ummah Surabaya.

Financial bond (ikatan finansial) adalah ikatan yang digunakan
perusahaan atau penyedia jasa melalui manfaat ekonomi seperti harga,
diskon atau potongan atau insentif keuangan yang lain. Jawaban kuisioner
didominasi oleh jawaban responden yang setuju pada ikatan hubungan
finansial yang telah diterapkan karena mereka menabung lebih banyak dan
telah mendapatkan bagi hasil yang sesuai. Adapula beberapa orang
responden yang tidak setuju dikarenakan mereka masih menabung sedikit

dan belum mencukupi ketetapan untuk mendapatkan bonus tersebut.
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Dalam level relasi ini, pihak petugas KSPPS Amanah Ummah
menawarkan beberapa insentif financial, seperti memberikan bonus ketika
anggota KSPPS memiliki tabungan yang lebih banyak atau membayar
pembiayaannya tepat pada waktunya (sebelum jatuh tempo), menghapus
biaya admin, dan memberikan parcel untuk anggota tabungan idul fitri
sebelum hari raya idul fitri.

Dengan adanya ikatan ini akan meningkatkan tabungan anggota KSPPS
Amanah Ummah karena para anggota memiliki motivasi untuk menabung
dan ikatan finansial tersebut memiliki pengaruh terhadap kepuasan anggota
Koperasi tersebut. Namun apabila anggota KSPPS tersebut belum
memenuhi jumlah tabungan yang ditentukan atau tidak membayar
pembiayaan tepat pada waktunya maka anggota tidak bisa mendapatkan
insentif finansial dari petugas KSPPS Amanah Ummah. Dan ikatan
financial ini merupakan strategi yang baik untuk memberikan kepuasan
kepada anggota Koperasi ini.

Insentif finansial yang diberikan oleh KSPPS Amanah Ummah ini
dinilai baik oleh para anggota, terbukti dengan bertambahnya jumlah
tabungan dan pembayaran pembiayaan sebelum jatuh tempo dan anggota
tetap memilih KSPPS sebagai lembaga yang dituju untuk menabung dan
melakukan pembiayaan dikarenakan adanya insentif tersebut. Rasulullah

Shallallahu'alaihi wa sallam pernah bersabda:

galad 175l
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Yang artinya:

“Saling menghadiahilah kalian niscaya kalian akan saling mencintai.” (HR.

Al-Bukhari)

Hadits yang mulia di atas menunjukkan bahwa pemberian hadiah
akan menarik rasa cinta di antara sesama manusia, karena tabiat jiwa
memang senang terhadap orang yang berbuat baik kepadanya. Inilah sebab
disyariatkannya memberi hadiah. Dengannya akan terwujud kebaikan dan
kedekatan. Hadiah menumbuhkan cinta yang berarti akan mengusir
kebencian, permusuhan, dan kedengkian di dalam hati. Sementara agama
Islam adalah agama yang mementingkan kedekatan hati dan rasa cinta.

Menurut penelitian Kezia Yurischa dan Paham Ginting' dari uji t,
variabel yang memiliki pengaruh positif dan signifikan dalam
mempengaruhi kepuasan nasabah pada PT. Bank X adalah variabel social
benefit, sedangkan variabel financial benefit dan variabel structural bond
tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan. Penelitian ini menolak
penelitian tersebut karena dalam penelitian ini variabel financial bond dan
social bond yang berpengaruh terhadap kepuasan anggota KSPPS,
sedangkan variabel structural bond tidak berpengaruh terhadap kepuasan
anggota KSPPS. Oleh karena itu, petugas KSPPS harus meningkatkan
nilai variabel structural bond agar dapat mengestimasi tingkat kepuasan

anggota KSPPS Amanah Ummah.

! Kezia Yurischa & Paham Ginting, “Analisis Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Kepuasan
Nasabah PT Bank X”, Jurnal Media Informasi Manajemen, No.2 (2013), 14.
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2. Pengaruh Social Bond terhadap Kepuasan Anggota KSPPS Amanah
Ummah

Nilai signifikansi variabel social bond sebesar 0,028 dimana nilai
signifkansi lebih kecil dari 0,05 (nilai sig. < 0,05) artinya, variabel social
bond berpengaruh signifikan secara parsial atau individu terhadap variabel
tingkat kepuasan anggota KSPPS Amanah Umah Surabaya.

Social bond menggambarkan ikatan pribadi atau ikatan hubungan
seperti keakraban, persahabatan dan berbagi pengalaman dengan
pelanggan dan berempati dengan pelanggan. Dari kuisioner yang telah
disebarkan, dapat diketahui bahwa mayoritas responden setuju yang berarti
bahwa mayoritas responden tersebut dapat menjalin hubungan yang baik
dengan perusahaan.

Meskipun insentif finansial tetap penting, level relasi ini membangun
relasi jangka panjang melalui ikatan sosial, interpersonal dan finansial.
Anggota diperlakukan sebagai individu yang kebutuhan dan keinginannya
ingin dipahami dan dipuaskan oleh perusahaan dan bukan sekedar
kerumunan orang tidak dikenal. Maka dalam perdagangan yang bebas ini,
setiap perusahaan menghadapi persaingan ketat. Meningkatnya intensitas
persaingan dari pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatika
kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapn
konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan
daripada yang dilakukan oleh pesaing.

Persaingan yang kompetitif dalam berbagai jenis bisnis terutama

industri di bidang jasa yang semakin ketat sehingga perusahaan harus
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menata ulang proses bisnis serta melakukan perubahan paradigma dalam
melayani anggota bila ingin tetap eksis, jika hal tersebut tidak dilakukan,
kinerja perusahaan dapat terpuruk atau ditinggalkan oleh anggota. Agar
berhasil dalam pemasaran, perusahaan harus melaksanakan suatu
hubungan pemasaran pelanggan (customers relationship marketing) yang
baik. Pentingnya memelihara pelanggan lebih dikarenakan kenyataan
bahwa memperoleh atau mendapatkan pelanggan baru membutuhkan
biaya yang lebih mahal dari pada mempertahankan pelanggan. Customers
relationship marketing dapat memberikan manfaat bagi pelanggan, dan
memungkinkan mempersulit hambatan persaingan bagi pesaing, sehingga
memampukan perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 2
Dalam Islam juga diajarkan untuk memelihara hubungan dengan sesama
manusia. Karena dengan memelihara hubungan tersebut banyak manfaat
yang akan didapatkan baik secara langsung maupun tidak langsung dan
Allah akan memberikan pahala bagi orang yang menyambung tali
silaturrahim. Banyak cara untuk menyambung tali silaturrahim misalnya,
dengan cara saling berziarah (berkunjung), saling memberi hadiah, atau
dengan pemberian yang lain. Sambunglah silaturahmi itu dengan berlemah
lembut, berkasih sayang, wajah berseri, memuliakan, dan dengan segala
hal yang sudah dikenal manusia dalam membangun silaturahmi. Dengan
silaturahmi, pahala yang besar akan diproleh dari Allah Azza wa Jalla.

Silaturahim menyebabkan seseorang bisa masuk ke dalam surga.

2 Didik Isnadi, “Analisis Pengaruh Customer Relationship Marketing ...,8.
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Silaturahim juga menyebabkan seorang hamba tidak akan putus hubungan
dengan Allah di dunia dan akhirat. Rasulullah Shallallahu ‘alaihi wa
sallam telah menjelaskan bahwa menyambung silaturahmi lebih besar
pahalanya daripada memerdekakan seorang budak. Silaturahmi juga
merupakan faktor yang dapat menjadi penyebab umur panjang dan banyak
rizki. Nabi Shallallahu ‘alaihi wa sallam bersabda :

aa’) Uil o i1 8 AT T o 487y ) 841 Jaiid (o 875 (1
Yang artinya:

“Barang siapa yang ingin dilapangkan rizkinya dan dipanjangkan
umurnya, maka hendaklah ia menyambung tali silaturahmi”.
(Muttafaqun ‘alaih)

Dengan itu petugas KSPPS Amanah Ummah menerapkan ikatan relasi
ini, yang salah satunya ikatan sosial seperti memahami kebutuhan,
mendengarkan keluhan dan menjalin keakraban dengan para anggota
KSPPS Amanah Ummah. Para anggota pun telah merasakan manfaat dari
ikatan sosial ini, karena itu para anggota dapat menjalin keakraban dengan
petugas KSPPS. Sehingga petugas KSPPS dapat mempertahankan anggota
yang berpotensi (profitable customers atau selected customers) dan dapat
mengurangi biaya untuk mencari pelanggan baru. Para anggota juga
mendapatkan manfaat berupa hubungan yang bisa dipercaya dan mereka
tidak perlu beradaptasi dengan lembaga baru untuk melakukan simpanan

dan pembiayaan.
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3. Pengaruh Structural Bond terhadap Kepuasan Anggota KSPPS
Amanah Ummah

Nilai signifikansi variabel structural bond sebesar 0,197 dimana lebih
besar dari 0,05 (nilai sig. > 0,05) artinya, variabel structural bond tidak
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan. Hasil hipotesis ini menolak
konsep dari ikatan hubungan (relationship bond) di dalam pemasaran
hubungan oleh Berry dan Parasuraman bahwa bisnis dapat dibangun
dengan mengembangkan hubungan-hubungan pelanggan dengan beberapa
ikatan yaitu ikatan finansial (financial bond), ikatan sosial (social bond)
dan ikatan struktural (structural bond) yang digunakan untuk membangun
hubungan antara anggota dengan penyedia jasa.

Dari data di atas menunjukkan bahwa structural bond tidak berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan. Akan tetapi, hasil kuisioner menyatakan 38
responden yang sangat setuju, 42 responden yang setuju dan 20 responden
yang ragu-ragu bahwa pihak KSPPS telah myediakan produk yang sesuai
dengan kebutuhan anggota KSPPS Amanah Ummah. Hanya tinggal 3%
responden yang ragu-ragu bahwa petugas KSPPS menyediakan informasi
mengenai koperasi dan produknya. Maka dapat disimpulkan, mayoritas
responden puas dengan produk dan mengetahui informasi mengenai
KSPPS dan produknya. Namun pihak KSPPS tidak boleh bangga dengan
itu, KSPPS Amanah Ummah harus tetap memperbarui produk-produk
serta informasinya yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan anggota
KSPPS dan calon anggota.

Pelanggan mengalami berbagai tingkat kepuasan atau ketidakpuasan
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setelah mengalami masing-masing jasa sesuai dengan sejauh mana
harapan mereka terpenuhi atau terlampaui. Karena kepuasan adalah
keadaan emosional, reaksi pasca-pembelian mereka dapat berupa
kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan, atau
kesenangan. Kepuasan pelanggan pelanggan memainkan peran yang
sangat penting dalam industri yang sangat bersaing karena terdapat
perbedaan yang sangat besar dalam loyalitas antara pelanggan yang
sekedar puas dan yang benar-benar puas. Dari beberapa penelitian telah
dijelaskan bahwa kepuasan tercapai dengan berbagai strategi yang salah
satunya dengan melakukan hubungan pemasaran (relationship marketing).

Stuctural bond (ikatan struktural) merupakan ikatan yang berkenaan
dengan struktur, penguasaan norma-norma dalam satu hubungan dan
pertukaran informasi. Level relasi ini paling sulit ditiru, karena meliputi
ikatan relasi lainnya meliputi ikatan finansial (financial bond), ikatan
sosial (social bond) dan customization antara pelanggan dan perusahaan.
Ikatan struktural tercipta melalui penyediaan jasa kepada klien yang
dirancang khusus dalam system penyediaan jasa kepada klien
bersangkutan.® Ikatan struktural (structural bond) yang diterapkan di
KSPPS Amanah Ummah ini dengan menyedikan produk dan jasa serta
informasi melalui web yang sesuai dengan kebutuhan para anggota KSPPS

tersebut.

3 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa..., 421.
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Dari hasil kuisioner, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden
setuju bahwa petugas KSPPS Amanah Ummah telah menyediakan produk
dan jasa serta informasi sesuai dengan kebutuhan anggota KSPPS Amanah
Ummah. Namun apabila dilihat dari hasil uji hipotesis, ikatan struktural
tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan. Maka, diharapkan pada
pihak KSPPS untuk meningkatkan nilai dari variabel lain agar kepuasan
anggota KSPPS tetap terjaga dan menerapkan strategi-strategi yang terbaik
supaya pelanggan tidak beralih ke lembaga lainnya.
a8 83 88 1 ) LR 5 Sl R 9 1,54 5, G0

Loy 25 1S Bl ) A 88

Yang artinya:

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang
berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah kamu
membunuh dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang
kepadamu.”

Dari ayat di atas, dapat diperjelas bahwa apabila sebuah lembaga
dengan pelanggan sedang melakukan transaksi maka harus dilakukan
dengan saling ridho. Sebuah perusahaan selalu berusaha untuk
menciptakan produk/jasa yang sesuai dan menyediakan informasi bagi
pelanggan. Apabila sebuah perusahaan menyediakan produk/ jasa sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan maka pelanggan akan
merasa puas terhadap produk atau jasa tersebut. Sebuah perusahaan
harus memperhatikan apa yang dibutuhkan seorang konsumen dan

bagaimana menciptakan poduk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen
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yang dituju agar konsumen terpuaskan dan menjadi konsumen yang

loyal terhadap perusahaan tersebut.

Karena pesaing diluar sana telah menantikan peralihan pelanggan
dengan mempersiapkan segala cara, contohnya memberikan kualitas
pelayanan dan produk yang lebih unggul serta penawaran yang lebih
bagus. Oleh karena itu, pihak koperasi diharapkan selalu berkreasi untuk
menciptakan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi yang akan
berdampak positif pada loyalitas pelanggan yang salah satunya dengan
menerapkan 3 level relasi yaitu financial bond, social bond dan structural

bond.

C. Hubungan Antara Pemasaran Relasional dengan Kepuasan Pelanggan

Dalam paradigma baru untuk meraih keberhasilan bisnis perlu menjalin
dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan secara berkesinambungan.
Paradigma ini dikenal dengan istilah pemasaran relasional. Pemasaran
relasional adalah semua kegiatan pemasaran yang diarahkan untuk
membangun, mengembangkan dan pempertahankan keberhasilan pertukaran
relasional. Asumsi yang mendasari konsep pemikiran ini adalah jalinan
hubungan dengan pelanggan akan sangat menghemat biaya dibanding dengan
mencari pelanggan baru atau menemukan kembali pelanggan lama yang

hilang

Terjalinnya hubungan jangka panjang dengan pelanggan berawal dari

terciptanya transaksi secara berulang-ulang. Terjalinnya hubungan dengan
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pelanggan secara terus menerus dapat menimbulkan kesetiaan pelanggan
dan berakibat pada terjadinya bisnis ulang. Semakin loyal konsumen,

semakin lama mereka akan terus membeli dari penjual yang sama.

Implementasi konsep pemasaran relasional memungkinkan adanya
kepuasan pelanggan karena berusaha memantapkan, memelihara, dan
memperkuat hubungan dengan pelanggan, dengan memandang pelanggan
sebagai partner. Kunci pembentukan fokus kepuasan pada pelanggan adalah
menempatkan karyawan supaya berhubungan langsung dengan pelanggan
dan memberdayakan karyawan untuk mengambil tindakan yang diperlukan
dalam rangka memuaskan para pelanggan. Jadi, interaksi antara karyawan
dan pelanggan merupakan unsur yang sangat penting dalam pembentukan

fokus pada pelanggan.

Pemasaran relasional merupakan suatu strategi pemasaran dalam
memilih dan mengelola pelanggan untuk mengoptimalkan nilai dalam
jangka panjang. Pemasaran relasional juga merupakan suatu desain strategi
untuk memahami, mengantisipasi perilaku pelanggan, dan mengembangkan
hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan. Pemasaran relasional
mengintegrasikan, menganalisis, menyebarkan informasi tentang pelanggan,
penjualan, dan efektivitas pemasaran untuk memberikan pelayanan yang

lebih profesional dan personal kepada pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang sangat penting dalam

menghadapi persaingan. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas
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produk serta pelayanan yang diberikan perusahaan. Perusahaan akan
kehilangan bagian pasarnya jika mereka tidak menaruh perhatian akan
perkembangan pasar yang dinamis ke arah kepuasan pelanggan. Dalam
upaya menciptakan dan mempertahankan kepuasan pelanggan diperlukan
beberapa strategi. Tujuan dari strategi kepuasan pelanggan adalah untuk
membuat agar pelanggan tidak mudah pindah ke pesaing. Salah satu
strategi untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan adalah strategi

pemasaran relasional.*

Dengan adanya pemasaran relasional yang dilakukan oleh perusahaan
maka diharapkan akan tercipta kepuasan pelanggan. Hubungan antara
pemasaran relasional dengan kepuasan pelanggan bahwa kepuasan
pelanggan total tidak mungkin tercapai sekalipun hanya untuk sementara
waktu. Namun upaya perbaikan dan penyempurnaan kepuasan dapat

dilakukan dengan berbagai strategi.

Dimana hubungan antara pemasok, produsen, distributor dan pelanggan
(sebagai pemakai akhir) merupakan hubungan vertikal yang terjadi pada
pemasaran relasional. Hubungan dengan pelanggan pada akhirnya akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan meliputi penentuan
keseluruhan mengenai produk atau jasa yang mampu menciptakan keinginan

dan kebutuhan pelanggan. Untuk itu sangatlah penting bagi satu perusahaan

4 Wiyadi, et al, “Implementasi Strategi Pemasaran Relasional dan Pengaruhnya terhadap Kepuasan
Pelanggan (Kajian Empiris pada Pelanggaan Bisnis Ritel Di Kota Surakarta)” Research Methods and
Organizational Studies, 2014, 57.
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untuk menciptakan kesetiaan pelanggan terhadap suatu merek atau jasa, dan

juga memberikan keuntungan bagi perusahaan tersebut.’

Pada dasarnya pemasaran relasional adalah suatu alternatif strategi
terhadap pendekatan bauran pemasaran tradisional sebagai suatu cara
memperoleh keunggulan kompetitif yang berkesinambungan (sustainable
competitive andvantage -SCA) dan cara terbaaik untuk mempertahankan
pelanggan dalam jangka panjang. Pemasaran relasional merupakan upaya
pengenalan kepada setiap pelanggan secara lebih dekat, menciptakan
komunikasi dua arah dengan konsumen, dan mengelola hubungan yang

saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan.®

Ada 3 (tiga) tingkatan yang berlaku pada pemasaran hubungan ini, yaitu:

1. Manfaat Keuangan atau Ekonomis (Financial Benefit)

Pendekatan yang pertama untuk membangun suatu hubungan nilai
dengan pelanggan adalah dengan memberikan manfaat keuangan atau
ekonimi. Manfaat ekonomis ini dapat berupa penghematan biaya yang
dilakukan oleh pelanggan, suku bunga yang memenuhi harapan serta

manfaat ekonomis lainnya.

> Azmaniar Syarif, “Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Kepuasan Pelanggan pada Asuransi
Jiwa Bersama (AJB) BUMIPUTERA 1912 Cabang Medan” (Tesis-- Universitas Sematera Utara,
Medan, 2008), 26.

¢ Bahtiar maddatuang, “Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Kepuasan Nasabah pada PT
Bank Rakyat Indonesia Tbk Cabang Gowa” Jurnal Ilmiah AKSI STIE AMKOP Makassar Vol. 4
No.1, 2016, 239.
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2. Manfaat Sosial (Social Benefit)

Manfaat sosial membantu badan usaha untuk meningkatkan
hubungan dengan mempelajari kebutuhan dan keinginan pelanggan,
bahkan memberikan sesuatu yang sifatnya pribadi atau perindividu.
Mengetahui secara lebih detail apa yang sekarang ini dibutuhkan oleh

para pelanggan tersebut.

3. Ikatan Struktural (Structural Ties)

Pendekatan yang ketiga ini untuk membangun hubungan yang lebih
kuat dengan pelanggan melalui ikatan struktural. Dalam ikatan struktural
ini badan usaha berusaha untuk membantu pelanggan dan selalu
memberikan informasi mengenai segala sesuatu yang diperlukan,
sehingga pelanggan yang dibantu dan diperhatikan akan merasa sangat
dihargai dan lebih puas pada badan usaha, seperti memberikan informasi
mengenai menu terbaru atau produk dan jasa terbaru yang dimiliki oleh
perusahaan Perusahaan memberikan sarana yang dibutuhkan oleh

pelanggan sehingga memberikan kemudahan dan kepuasan tersendiri.



