
Akhmad Fahrur Rozi et al., Dampak Elemen Customer...... 

UNEJ JURNAL  XXXXXXXXX  2014, I (1): 1-6 

1

 

 

Pendahuluan 

  Persaingan dalam dunia usaha saat ini 

semakin ketat maka aspek pemasaran disini sangatlah 

penting, hal ini karena aspek pemasaran dipandang 

sebagai serangkaian prinsip untuk memilih pasar sasaran, 

mengevaluasi kebutuhan konsumen, dan laba bagi 

perusahaan (Sumarni, 2003:215). Salah satu manajemen 

yang harus dijalankan secara professional oleh perusahaan 

untuk menghadapi situasi dan kondisi persaingan yang 

semakin kompetitif ini adalah kemampuan manajemen 

pemasaran. Mempelajari dan memahami apa yang 

diinginkan oleh konsumen merupakan suatu hal yang 

sangat penting, karena hal ini dapat membantu pihak 

perusahaan dalam mengambil langkah-langkah atau  

kebijakan-kebijakan tepat yang dapat membawa 

perusahaan kearah keberhasilan. 

 Menurut Webster (1994:65), selama ini 

pendekatan dalam pemasaran lebih menekankan pada 

konsep pemasaran transaksional (transactional 

marketing). Pemasaran transaksional merupakan konsep 

pemasaran yang bertujuan memperoleh pelanggan baru 

dan mengakhiri dengan penjualan. Pemasaran 

transaksional memandang proses pemasaran akan berakhir 

ketika transaksi jual beli telah terjadi, kemudian pemasar 

akan mengarahkan perhatian pelanggan untuk 

menciptakan transaksi berikutnya.  
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Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah Menyadari akan pentingnya customer intimasi, kepercayaan pelanggan, komitmen 

pelanggan dan kepuasan pelanggan, serta mengetahui kesuksesan dari Rumah Makan Bebek 88, maka peneliti 

tertarik untuk meneliti dan menguji “Dampak Elemen Costumer Reletionship Marketing Terhadap Loyalitas 

Pelanggan RM Bebek 88”.. Objek yang diteliti adalah pelanggan Rumah Makan Bebek 88. Pada penelitian ini 

menggunakan metode purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 150 orang. Alat analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Model (SEM) dengan pendekatan confirmatory. Hasil 

analisis data menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh variabel customer intimacy terhadap loyalitas sedangkan 

valiabel kepercayaan, komitmen dan kepuasaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Bebek 88. 

 

Kata Kunci: Costumer Reletionship Marketing, customer intimacy, kepercayaan, komitmen, kepuasaan dan loyalitas. 

 

Abstract 
The purpose of this study is to analyze the importance of customer intimacy, customer trust, customer commitment and 

customer satisfaction, and to know the success of Bebek 88 Restaurant, the researcher is interested to study and to test "The 

Effect of Customer Relationship Marketing Towards Customer Loyalty at Bebek 88 Restaurant". The object of study is the 

customer of Bebek 88 Restaurant. In this study, the use of purposive sampling with 150 respondents is approached through 

Structural Equation Model confirmatory (SEM). The results shows that there is no relation in customer intimacy to the 

loyalty of the consumer, but commitment and satisfaction  
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 Namun, penekanan yang diberikan di dalam 

aktifitas pemasaran sebaiknya tidak hanya pada proses 

dalam melakukan transaksi saja. Setelah adanya transaksi 

antara penjual dan pembeli, pihak pemasar (penjual) harus 

tetap memiliki suatu hubungan dengan pelanggannya. 

Para praktisi dan akademisi mulai menyadari pentingnya 

hubungan yang dilakukan antara pemasar dan pelanggan. 

Hal ini menjadikan dasar bagi konsep pemasaran 

relasional (relationship marketing) untuk berkembang 

(Gronroos, 1997:22). 

  Penelitian ini berfokus pada industri 

makanan yang memberikan tingkat customization tinggi 

pada saat penyedia produk pada pelanggan, menawarkan 

layanannya kepada pelanggannya secara individual untuk 

memenuhi kebutuhan dan preferensi pelanggannya. Hal 

ini sesuai dengan pendapat Sheth & Parvatiyar (1995) 

yang mengatakan bahwa penerapan customer intimacy 

terdapat pada sebuah jasa atau layanan yang spesifik yang 

membangun hubungan secara individual (customized) 

antara pelanggan dengan pihak penyedia layanan. 

(Hoffman, 2002) menyatakan bahwa penerapan customer 

intimacy menjadi bermanfaat bagi pelanggan dan 

perusahaan tersebut jika perusahaan tersebut memiliki 

customized yang tinggi dengan melibatkan karyawan 

untuk menghantarkan layanan tersebut. Schnaars (dalam 

Tjiptono, 2002:24) bahwa pada dasarnya tujuan dari suatu 

bisnis adalah untuk menciptakan para konsumen atau 

pelanggan yang puas. Terciptanya kepuasan konsumen 

dapat memberikan sebuah manfaat, diantaranya hubungan 

antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 

terciptanya loyalitas pelanggan dan untuk membentuk 

suatu rekomendasi dari mulut kemulut yang 

menguntungkan bagi produsen maupun konsumen. 

  Dengan adanya persaingan yang 

semakin ketat, dimana semakin banyak produsen yang 

terlibat dalam pemenuhan kebutuan dan keinginan 

konsumen, menyebabkan setiap perusahaan harus 

menempatkan fokus pada kepuasan pelanggan sebagai 

tujuan utama dari perusahaan. Selain itu juga produsen 

juga harus dapat menciptakan rasa loyalitas dari para 

pelanggannya. Menurut Griffin (2002:31) pelanggan yang 

loyal adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan 

jasa tertentu sehingga mempunyai antusiasme untuk 

memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. 

  Hal ini menjadi penting karena dengan 

mengelola customer intimasy, kepercayaan pelanggan, 

komitmen pelanggan dan kepuasan pelanggan yang 

merupakan faktor dasar yang mampu mendorong adanya 

rasa loyalitas pelanggan pada diri seorang pelanggan. 

Seperti halnya yang dilakukan oleh manajemen Rumah 

Makan Bebek 88. Menyadari akan pentingnya customer 

intimasy, kepercayaan pelanggan, komitmen pelanggan 

dan kepuasan pelanggan, serta mengetahui kesuksesan 

dari Rumah Makan Bebek 88, maka peneliti tertarik untuk 

meneliti dan menguji “Dampak Elemen Costumer 

Reletionship Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan 

RM Bebek 88”. 

Metode Penelitian 

  Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian penjelasan (explanatory research), dimana 

bertujuan untuk menjelaskan hubungan-hubungan antara 

satu variabel dengan variabel lainnya atau bagaimana 

suatu variabel mempengaruhi variabel lainnya dan juga 

termasuk dalam penelitian konfirmatori (confirmatory 

research) ,confirmatory research adalah peneletian yang 

bertujuan menguji hubungan teoritis antara variabel 

berdasarkan data empiris melalui pengujian hipotesis. 

Untuk melaksanakan penelitian tersebut, pengambilan 

data dilakukan dengan cara penyebaran kuisioner yang 

datanya dikumpulkan dari sampel atas populasi untuk 

mewakili seluruh populasi. Metode analisis data 

menggunakan SEM dengan menggunakan program 

software Amos (Analysis Of Moment Structure) versi 5.0. 

Jenis dan Sumber Data 

  Jenis data yang dianalisis dalam 

penelitian ini adalah data primer. Data primer adalah data 

yang diperoleh langsung dari sumber data yang 

dikumpulkan secara khusus dan berhubungan langsung 

dari permasalahan yang diteliti. Data primer dalam 

penelitian ini adalah berupa jawaban dari pertanyaan 

kuisioner dan wawancara terhadap pemilik rumah makan 

bebek 88. 

  Metode pengumpulan data dalam studi 

ini dilakukan dengan menggunakan metode surve, yakni 

menggunakan kuisoner yang berisi butir-butir pengukuran 

konstruk atau variable yang digunakan dalam metode 

penelitian ini. Pengumpulan data dilakukan secara 

langsung dengan meminta kesediaan responden untuk 

mengisi kuisoner yang dilakukan dengan mendatangani 

pelanggan yang sedang melakukan transaksi di RM bebek 

88 

Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian ini adalah pelanggan RM bebek 88, 

Sampel adalah 150 responden Teknik sampling yang 

digunakan adalah purposive sampling, dimana metode ini 

digunakan dengan cara memilih responden yang benar-

benar pelanggan Bebek 88, dengan syarat atau kriteria 

sebagai responden adalah sebagai berikut :1. Responden 

merupakan pelanggan bebek 88 yang melakukan transaksi 

lebih dari 3 kali.2. Konsumen yang dijadikan responden 

minimal bisa memutuskan apa yang harus dipesan. 

Metode Analisis Data 

penelitian ini menggunakan metode analasis data 

Structural Equation Model (SEM).  

 

Hasil Penelitian 

  Konstruk pada teknik confirmatory 

factor analysis disebut dengan laten variabel (variabel 

yang tidak dapat diukur secara langsung) dan indikator 

adalah observed variabel (variabel yang diamati sebagai 

oprasionalisasi pengukuran atas variabel laten). Setelah 

sususnan konstruk dan indikatornya dinyatakan dalam 
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persamaan, kemudian dengan menggunakan prosedur 

confirmatory factor analysis dlakukan uji validitas dan 

reliabilitas. 

  Uji validitas dilakukan untuk melihat 

butir-butir pertanyaan mana yang layak (representative) 

untuk dipergunakan mewakili variabel-variabel bebas 

yang digunakan dalam studi. Uji ini dilakukan dengan 

menggunakan analisis faktor konfirmatori (confirmatory 

factor analysis) pada masing-masing variabel dengan 

menggunakan program AMOS versi 5. Indikator-indikator 

dari suatu variabel dikatakan valid jika mempunyai 

loading factor signifikan pada (α = 5%). Instrument 

tersebut undimensional jika mempunyai nilai goodness of 

fit indeks (GFI) > 0,90. 

  Selain harus valid, instrument juga harus 

reliable (dapat diandalkan). Instrument dikatakan reliabel 

apabila alat ukur tersebut memperoleh hasil-hasil yang 

konsisten. Dengan demikian instrumen ini dapat dipakai 

dengan aman karena dapat bekerja dengan baik pada 

waktu yang berbeda dan kondisi yang berbeda. Jadi 

reliabilitas menunjukkan seberapa besar pengukuran dapat 

memberikan hasil yang relatif tidak berbeda dilakuakan 

pengukuran kembali terhadap subjek yang sama. 

Reliabilitas dalam studi ini dihitung menggunakan 

composite (construct reliability) dengan cut of value 

minimal sebesar 0,6 (Ghozali, 2005:134). Rumus yang 

digunakan untuk menghitung reliabilitas konstruk ini 

adalah sebagai berkut : 

Tabel 4.9. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Variabel 

Indikator 

Uji Validitas 
Construk 

Reliability Loading 

faktor 
CR P Ket GFI 

X11 0,778 11,231 *** Valid 

0,939 

Valid 
Undimension

al 

0,850 X12 0,819 * * Valid 

X13 0,831 12,390 *** Valid 

X21 0,753 10,337 *** Valid 

0,799 X22 0,809 * * Valid 

X23 0,702 9,427 *** Valid 

X31 0,779 10,887 *** Valid 

0,829 X32 0,823 * * Valid 

X33 0,758 10,475 *** Valid 

X41 0,826 11,311 *** Valid 

0,853 X42 0,795 * * Valid 

X43 0,816 11,140 *** Valid 

Y1 0,844 * * Valid 0,996 

Valid 
Undimension

al 

0,901 Y2 0,874 12,859 *** Valid 

Y3 0,885 12,684 *** Valid 

Sumber: data 2014 

  Berdasarkan hasil uji validitas dan 

reliabilitas seperti disajikan dalam Tabel 4.6 menunjukkan 

bahwa nilai t (ditunjukkan oleh nilai C.R) untuk loading 

signifikansi 0,05 (nilai kritis = 1,96), demikian juga nilai 

probabilitasnya lebih kecil dari α (0,05). Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semua variabel secara signifikan 

berhubungan dengan konstruk (semua indikator valid). 

Construct reliability sebesar 0,850, 0,799, 0,829, 0,853 

dan 0,901, berada diatas nilai yang direkomendasikan 

yakni minimal sebesar 0,60-0,70 dengan demikian semua 

indikator atau variabel adalah reliabel. 

Pembahasan 

1. Pengaruh Customer Intimasi Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

 Penelitian yang dilakukan, menunjukkan bahwa 

nilai koefisien variabel customer intimasi sebesar 0,294 

atau 29,4%. Customer intimasi sebagai suatu bagian 

strategi bisnis secara generik yang berhubungan dengan 

pendekatan strategi pemasaran relasional yang menjadi 

dasar dari hubungan jasa yang bersifat business to 

consumer atau hubungan keakraban merupakan bagian 

strategi bisnis yang membangun kerangka kerja untuk 

pemasaran relasional antara perusahaan dengan 

pelanggannya. Hasil penelitian yang telah dilakukan 

menunjukkan bahwa adanya karyawan yang berkerja pada 

rumah makan bebek 88 kurang bersedia mendengarkan 

keluhan pelanggannya sehingga akan menjadikan 

pelanggan kurang mempunyai rasa dalam 

merekomendasikan tempat pilihan makannya serta akan 

menjadikan kurangnya niat pelanggan untuk menggunakan 

kembali atau membeli produk pada rumah makan bebek 

88, kurang adanya rasa berharga atau nilai dari 

pelangganya bahwa hubungannya dengan tempat pilihan 

makanannya merupakan hanya kebutuhan yang diinginkan 

pada saat tertentu sehingga pelanggan enggan untuk 

merekomendasikan dan menginformasikan mengenai hal 

positif terhadap rumah makan bebek 88, adanya pelanggan 

yang merasa kurang adanya pelayanan yyang diberikan 

pada saat proses membeli atau mengkonsumsi produk 

akan menjadikan pelanggan merasa bahwa hubungannya 

dengan rumah makan bebek 88 hanya hubungan antara 

penjual dan pembeli tanpa mengakibatkan adanya 

perubahan rasa pada diri pelanggan sehingga dengan 

adanya hubungan seperti ini akan mengakibatkan 

kurangnya partisipasi pelanggan terhadap rekomendasi, 

penggunaan atau penbelian kembali pada rumah makan 

bebek 88. 

2. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan  

Penelitian yang dilakukan, menunjukkan bahwa nilai 

koefisien variabel kepercayaan pelanggan sebesar 0,984 

atau 98,4% dengan arah positif. Kepercayaan pelanggan 

sebagai keyakinan yang ada dalam benak pelanggan 

terhadap sebuah penyedia jasa yang handal dan memiliki 

integritas yang tinggi serta merupakan keinginan 

pelanggan untuk mempercayakan sesuatu kepada orang 

lain yang dapat dipercaya dan hal ini muncul dari adanya 

jasa yang kompeten, konsisten, jujur, dan memberikan 

pelayanan secara adil kepada pelanggan. Hasil penelitian 

yang telah dilakukan menunjukkan bahwa adanya layanan 

yang dirasa berkompeten oleh para pelanggannya sehingga 

akan menciptakan adanya keyakinan bahwa rumah makan 

bebek 88 merupakan pilihan yang tepat yang dapat 

diharapkan dapat menjadi suatu pemenuhan kebutuhan 
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pelanggannya dan dengan adanya pelayanan yang dirasa 

telah kompeten oleh pelanggannya maka pelanggan akan 

merasakan adanya suatu hubungan yang akan menjadikan 

pelanggan dapat merekomendasikan atau ingin kembali 

menggunakan atau membeli produk dari rumah makan 

bebek 88, adanya keyaikinan dari pelanggannya bahwa 

pelayanan yang diberikan merupakan pelayanan prioritas 

yang konsisten dalam setiap waktu dan diberikan kepada 

pelanggannya sehingga pelanggan akan merasa yakin 

bahwa pilihan tempat pemenuhan kebutuhannya adalah 

tepat yang akan merangsang adanya perilaku keterkaitan 

serta hubungan relasional pada pelanggannya, dan adanya 

keyakinan pelanggan terhadap pelayanan dengan 

kemampuan yang baik yang telah diberikan dan 

diterimanya akan menciptakan adanya keyakinan pada 

pelanggan Bebek 88 bahwa pelayanan yang diberikan 

adalah pelayanan yang memberikan adanya kenyaman 

pada pelanggan sehingga dengan adanya rangsangan yang 

sesuai dengan harapan pelanggannya maka akan 

menciptakan adanya rasa atau hubungan sehingga 

pelanggan akan senantiasa mengingat pelayanan yang 

telah diterimanya dan akan dapat memberikan 

rekomendasi kepada siapa saja yang berhubungan atau 

membutuhkan pelayanannya. 

3. Pengaruh Komitmen Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 
Penelitian yang dilakukan, menunjukkan bahwa nilai 

koefisien variabel komitmen pelanggan sebesar 0,783 atau 

78,3% dengan arah positif. Komitmen pelanggan sebagai 

sifat keinginan yang kuat dari seorang pelanggan untuk 

melanjutkan hubungan dengan penyedia jasa disertai 

dengan kesediaan untuk mempertahankan hubungan, 

dimana hal ini merupakan hal yang penting dalam rangka 

menjaga hubungan untuk terus menerus menjaga suatu 

hubungan yang bermakna bagi kedua belah pihak. Hasil 

penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa 

adanya pelayanan dan kualitas makanan yang baik yang 

disediakan rumah makan bebek 88 akan meciptakan 

adanya keinginan yang kuat sebagai komitmen dari 

pelanggannya untuk tidak berubah-ubah dalam menjaga 

keinginannya dalam memutuskan pilihannya sehingga 

dengan adanya komitmen yang baik sebagai hubungannya 

dengan pelaku penyedia jasa atau produk maka pelanggan 

akan senantisa berkeyakinan bahwa pilihannya dalam 

merekomendasikan keyakinannya adalah hal yang wajar, 

adanya komitmen yang tinggi dari pelanggannya kepada 

rumah makan bebek 88 akan menjadikan pelanggan 

merasa merasa peduli terhadap hubungannya dengan 

pelaku penyedia jasa atau produk sehingga pelanggan akan 

berkomitmen untuk menginformasikan kepada rumah 

makan bebek 88 bahwa pelayanan yang ada dan kurang 

harus senantisa ditingkatkan serta pelanggan akan 

senantiasa berupaya dalam menginformasikan hal positif 

mengenai produk yang ditawarkan dirumah makan bebek 

88, dan adanya rasa senang atau suka dari pelanggannya 

pada produk dan pelayanan serta usaha rumah makan 

bebek 88 akan merangsang pelanggan untuk tetap dapat 

mengingat dan merekomendasikan serta mempertahankan 

hubungannya relasionalnya dengan usaha rumah makan 

bebek 88 sehingga dengan adanya rasa komitmen dari 

pelanggan maka rekomendasi yang ada akan selalu 

cenderung positif didalam menginformasikan produk yang 

ditawarkan dirumah makan bebek 88  

4.Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Penelitian yang dilakukan, menunjukkan bahwa nilai 

koefisien variabel kepuasan pelanggan sebesar 1,697 atau 

167,7% dengan arah positif. Kepuasan pelanggan sebagai 

evaluasi pelanggan terhadap suatu penerimaan barang dan 

jasa atau pengalaman dalam mengkonsumsinya yang 

mampu menyediakan pemenuhan terkait dengan konsumsi 

pada tingkat yang menyenangkan. Hasil penelitian yang 

telah dilakukan menunjukkan bahwa adanya rasa puas dari 

pelanggan setelah mengkonsumsi makanan dirumah 

makan bebek 88 menjadikan pelanggan merasa bahwa 

kebutuhannya telah terpenuhi sehingga dengan adanya 

rasa puas atau gembira dari pelanggannya maka pelanggan 

akan senantiasa berfikir positif terhadap pelayanan yang 

ada dirumah makan bebek 88 sehingga dengan adanya 

kecenderungan tersebut maka pelanggan akan 

berkeinginan kembali dalam melakukan proses pembelian 

ulang atau mengkonsumsi produk pada rumah makan 

bebek 88, adanya pelanggan yang merasa diuntungkan 

dengan adanya produk dan pelayanan yang diberikan 

kepadanya sehingga pelanggan tidak merasa menyesal 

karena telah menikmati hidangan dirumah makan bebek 

88 akan menumbuhkan adanya rasa atau keinginan kepada 

pelanggan untuk tetap dapat menjaga hubungannya 

relasionalnya sehingga keinginan pelanggan untuk tetap 

melakukan proses pembelian makanan dan rekomendasi 

pada rumah makan bebek 88 akan senantiasa selalu ada, 

dan adanya pelanggan yang yang telah merasa bahwa 

kebutuhannya telah telah terpenuhi dan merasa bahwa 

harapannya telah tercapai akan menjadikan dan 

merangsang pelanggan untuk tetap berkeinginan dalam 

melakukan proses pembelian makanan pada rumah makan 

bebek 88 sehingga dengan adanya frekuensi pembelian 

atau kunjungan pada rumah makan bebek 88 yang 

meningkat secara tidak langsung pelanggan akan 

menyadari bahwa pelayanan yang diberikan tetap dapat 

memberikan kepuasan pada pelanggannya sehingga 

dengan adanya hal tersebut maka pelanggan akan 

senantiasa berlangganan dalam proses pembelian 

makanan, memiliki pemikiran yang positif terhadap rumah 

makan bebek 88 serta dapat melakukan rekomendasi 

kepada kerabatnya untuk memilih tempat pilihan 

makannya pada rumah makan bebek 88. 

Kesimpulan dan Keterbatasan 
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan pada 

penelitian ini, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut ; 

a.         Customer intimasi memiliki berpengaruh yang 

tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan atas layanan 

jasa Bebek 88. Hal ini dapat diartikan menolak adanya 

temuan bahwa adanya customer intimasi akan berpengaruh 

didalam meningkatkan loyalitas pelanggan; 

b.        Kepercayaan pelanggan memiliki berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan atas layanan jasa Bebek 88 

dengan arah positif. Hal ini dapat diartikan mendukung 

adanya temuan bahwa adanya kepercayaan pelanggan 

akan berpengaruh didalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan; 

c.         Komitmen pelanggan memiliki berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan atas layanan jasa Bebek 88 

dengan arah positif. Hal ini dapat diartikan mendukung 

adanya temuan bahwa adanya komitmen pelanggan akan 
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berpengaruh didalam meningkatkan loyalitas pelanggan; 

d.        Kepuasan pelanggan memiliki berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan atas layanan jasa Bebek 88 

dengan arah positif. Hal ini dapat diartikan mendukung 

adanya temuan bahwa adanya kepuasan pelanggan akan 

berpengaruh didalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini Proses pengumpulan 

data primer didalam penelitian ini hanya berdasarkan pada 

4 lokasi Rumah Makan Bebek 88 yang berada di 

Kabupaten Jember, balung, bondowoso dan Surabaya, 

tanpa adanya pembagian atau penentuan jumlah sempel 

pada masing-masing lokasi penelitian 
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