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1.1 Latar Belakang Masalah

Di era yang tingkat perkembangannya semakin tinggi seperti
sekarang ini, para pelaku usaha dituntut untuk dapat cepat beradaptasi
dengan situasi apapun. Hal tersebut akan mengakibatkan semakin ketatnya
persaingan usaha. Don Peppers dan Martha Rogers dalam bukunya
Managing Customer Relationships, menyebutkan bahwa “No company can
succeed without customers. If you don’t have customers, you don’t have a
business.” (Peppers, 2011, p. 19) Kalimat tersebut dapat dimaknai bahwa
customer adalah sumber pendapatan bagi setiap pelaku usaha, karena tidak
ada entitas lain yang dapat dijadikan sumber pendapatan selain customer
yang ada saat ini dan juga customer yang ada di masa yang akan datang.
Maka dari itu, salah satu usaha untuk mengungguli usaha lain adalah
menjaga dan meningkatkan hubungan dengan customer agar customer loyal
dengan produk yang disajikan.

Hubungan tersebut seperti yang diutarakan oleh Franciss Buttle dan
Stan Maklan dalam bukunya Customer Relationship Management, bahwa
“A relationship is a composed of a series of interactive episodes between
dyadic parties over time” (Buttle & Maklan, 2015, p. 24) Maknanya adalah
suatu hubungan terdiri dari serangkaian episode interaktif antar berbagai
pihak dari waktu ke waktu. Episode interaktif ini terikat waktu yakni
memiliki awal dan akhir serta tidak dapat ditentukan. Setiap episode berisi
serangkaian interaksi berupa ragam perilaku komunikatif yang meliputi
ucapan, perbuatan dan bahasa tubuh. Hal ini merupakan bagian dari
tindakan dan respons terhadap tindakan yang diberikan.

Banyak sekali jenis usaha yang bermunculan saat ini yang
menerapkan hubungan dengan customer nya, tak terkecuali usaha dalam
bidang kuliner mengingat makanan adalah kebutuhan pokok tiap manusia.
Salah satu usaha kuliner yang akan dibahas peneliti adalah sebuah usaha
kemitraan yang bergerak dalam bidang produksi dan penjualan makanan,
yakni Dioven Dessert and Cake. Produk utama mereka adalah makanan
penutup berupa dessert box dengan cita rasa manis.

Dioven Dessert and Cake yang berpusat di Kota Yogyakarta, Jawa
Tengah kini sedang melebarkan usahanya dengan membuka cabang outlet
di daerah Jakarta dan Tangerang. Cabang outlet Dioven Jakarta Raya berada
di Tanjung Duren, Jakarta Barat. Berdasarkan data dari Badan Pusat
Statistik Kota Jakarta Barat tahun 2018, dari total 2.537.889 penduduk di
Jakarta Barat (Dinas Kependudukan dan Pencatatan Slipil, 2020), daerah ini



memiliki jumlah penduduk paling padat di Provinsi DKI Jakarta yang
mencapai 19.757 jiwa per km persegi (Kusnandar, 2019). Jika dibandingkan
dengan outlet Dioven Dessert and Cake lain yang berada di wilayah Kota
Tangerang Selatan, berdasarkan data Badan Pusat Statistik Kota Tangerang
Selatan tahun 2018 memiliki jumlah penduduk sekitar 1.696.308 orang,
tentunya outlet Dioven Dessert and Cake yang berada di wilayah Jakarta
Barat lebih berpotensi mendatangkan banyak pelanggan (Badan Pusat
Statistik Kota Tangerang Selatan, 2020). Tanjung Duren juga merupakan
daerah yang potensial bagi para pelaku usaha karena daerah tersebut
menjadi salah satu pusat kuliner yang sering dikunjungi oleh masyarakat
sekitar Jakarta Barat dalam berburu kuliner.

Untuk mendapatkan kesetiaan dan mempertahankan customer,
Dioven berusaha melakukan berbagai interaksi untuk menjalin hubungan
dengan customer nya. Serangkaian kegiatan dilaksanakan pihak Dioven,
yaitu terlebih dahulu mengedukasi apa saja varian-varian produk Dioven
dan memberitahukan di outlet terdekat mana customer dapat membelinya
melalui berbagai media sosial seperti tiktok dan instagram juga memasang
banner di depan outlet untuk membangun kesadaran atau awareness dari
masyarakat sekitar. Untuk menjaga image Dioven yang sempat viral karena
menyajikan dessert box dengan rentang harga mulai dari sepuluh ribu rupiah
dan tentunya untuk menjaga customer, produk-produk Dioven tetap dijual
dengan harga sama di seluruh cabang outlet. Untuk menjangkau masyarakat
yang tidak bisa melakukan pembelian langsung ke outlet, produk Dioven
dapat dipesan secara praktis melalui aplikasi Grabfood dan Gofood.
Kemudian Dioven akan sounding promosi-promosi produk berbentuk
kupon diskon yang diberitahukan melalui media sosial, banner, maupun
aplikasi ojek online untuk menarik perhatian customer dan memuaskan rasa
penasaran customer. Selama melayani customer, crew outlet dihimbau agar
selalu memberikan pelayanan terbaik kepada customer sesuai Standar
Operasional Pegawai (SOP) yang telah ditentukan. Untuk menjamin
kualitas produk, Dioven selalu menjaga dan memperhatikan taste juga
tampilan produk dengan mengganti produk fresh setiap seminggu sekali.
Dioven juga berusaha merespon segera berbagai complain/keluhan
customer baik melalui direct message, chat, komentar di media sosial
maupun keluhan customer yang datang langsung ke outlet. Menurut Peppers
dan Rogers (2011) hubungan ini dapat dianalogikan sebagai berikut :

“If you’re my customer and I get you to talk to me, and I remember

what you tell me, then | get smarter and smarter about you. | know

something about you that my competitors don’t know. So I can do
things for you my competitors can’t do, because they don’t know you
as well as | do. Before long, you can get something from me you
can’t get anywhere else, for any price. At the very least, you’d have



to start over somewhere else, but starting over is more costly than

staying with me, so as long as you like me and trust me, I'll look out

for your best interests.” (Peppers, 2011, p. 19)
Dari uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa hubungan yang dijalin antara
pelaku usaha dengan customer menciptakan loyalitas customer, karena
mereka menyediakan apa yang dibutuhkan setiap customer. Pembangunan
loyalitas customer mengharuskan pelaku usaha untuk menekankan nilai
produk atau layanannya dan untuk menunjukkan bahwa pelaku usaha
tertarik untuk membangun hubungan dengan customer. Pelaku usaha
memberikan kesempatan kepada customer untuk mengajarkan apa yang dia
inginkan, mengingatnya, kemudian memberikan apa yang dia mau agar mau
mempertahankan hubungan dengannya. Semakin banyak informasi yang
didapat dari customer, semakin baik pelaku usaha dapat tepat memberikan
apa yang diinginkan customer dan semakin menarik banyak customer baru.
Kemungkinan besar customer akan memilih untuk terus berurusan dengan
pelaku usaha daripada menghabiskan waktu dan upaya ekstra untuk
membangun hubungan yang serupa ditempat lain.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis melakukan penelitian
dengan judul “Hubungan Aktivitas Customer Relations dengan
Loyalitas Customer Dioven Dessert and Cake Tanjung Duren”.

1.2 Rumusan Masalah

Customer adalah faktor penting yang perlu diperhatikan oleh para pelaku
usaha. Customer menjadi faktor penentu keberhasilan suatu bisnis karena
mencerminkan bagaimana usaha kita kedepannya. Maka dari itu, untuk
mendapatkan kesetiaan customer menjadi penting bagi kelangsungan usaha
di masa yang akan datang.

Hal inilah yang mendorong Dioven Dessert and Cake (Outlet
Tanjung Duren) melakukan berbagai macam cara dalam rangka menjalin
hubungan dengan customer nya. Kegiatan tersebut tidak lain bertujuan
untuk mendapatkan kesetiaan (loyalitas) dari customer agar melakukan
pembelian ulang produk Dioven.

Berdasarkan uraian tersebut, pokok permasalahan dalam penelitian
ini adalah apakah terdapat hubungan antara aktivitas customer relations
yang dilakukan Dioven Dessert and Cake Tanjung Duren dengan loyalitas
customer nya pada tahun 2021?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk menjawab pokok permasalahan
dalam penelitian, yakni sebagai berikut :



1. Untuk mengetahui Aktivitas Customer Relations yang dilakukan
oleh Dioven Dessert and Cake Tanjung Duren

2. Untuk mengetahui Loyalitas Customer Dioven Dessert and Cake
Tanjung Duren

3. Untuk mengetahui adakah hubungan antara Aktivitas Customer
Relations yang dilakukan oleh Dioven Dessert and Cake Tanjung
Duren terhadap Loyalitas Customernya

4. Untuk menganalisa hubungan antara Aktivitas Customer Relations
yang dilakukan oleh Dioven Dessert and Cake Tanjung Duren
terhadap Loyalitas Customernya

1.4 Manfaat Penelitian

Pada dasarnya penelitian ini dimaksudkan untuk :

1. Secara Akademis
Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi perkembangan
Ilmu Komunikasi khususnya Public Relations dan pengetahuan
untuk menganalisa hubungan antara aktivitas customer relations
dengan loyalitas customer bagi pelaku usaha melakukan penelitian
lebih lanjut.

2. Secara Praktis
Sebagai masukan kepada Dioven Dessert and Cake dalam
menumbuhkan loyalitas customer dan bermanfaat bagi para praktisi
PR untuk menganalisa hubungan antara customer relations dengan
loyalitas customer pelaku usaha.
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