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Abstrak 

 

Bayu Laksono: Sinergi Strategi Customer Bonding untuk Mempertahankan 

Loyalitas Pelanggan di Pizza Hut Delivery Kota Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB 

UNP Kediri, 2022 

 

Kata kunci: Strategi, Customer Bonding, Loyalitas 

 

Perkembangan zaman yang semakin maju dan berteknologi membuat 

persaingan perusahaan semakin ketat. Sebagai upaya memenangkan persaingan, 

perusahaan harus  unggul, cepat menangkap peluang, dan memiliki keunikan 

melalui strategi pemasaran. Salah satu strategi menjaga pelanggan agar tetap 

memakai produk dan tidak memilih perusahaan yang lain, yaitu dengan cara 

mengikat pelanggan dan dikenal sebagai strategi Customer Bonding. Pertumbuhan 

perokonomian di era modernisasi masyarakat Indonesia mulai tertarik  dan 

menyukai fast food seperti hamburger, kentucky, spagetthi, pizza, hot dog dan  

masih banyak lagi.  Dengan persaingan bisnis brand besar tersebut dalam 

mempertahankan pelangannya, peniliti memilih Pizza Hut Delivery Kediri sebagai 

sarana penelitian. Mengingat, PHD sedang gencar melakukan kegiatan dalam 

rangka mempertahankan pelanggannya. Penelitian ini bertujuan mengetahui 

sinergi strategi Customer Bonding untuk mempertahankan loyalitas pelanggan 

PHD Kediri.  

Pendekatan penelitian menggunakan kualitatif dengan metode studi kasus. 

Pengumpulan data dengan  wawancara dan observasi. Validasi data menggunakan 

trianggulasi sumber data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi Customer 

Bonding terdiri atas lima dimensi yang dapat mempertahankan loyalitas 

pelanggan. (1) Awarenes bonding dapat dijabarkan melalui indikator (a) 

advertising menggunakan jenis iklan komersial dan nonkomersial dengan media 

audio, visual dan audio visual, (b) Direct marketing menggunakan proses 

telemarketing, content marketing, dan juga kemitraan dengan komunitas dari 

berbagai segmen. dan (c) Interactif marketing berupa personalisasi konten bisnis 

yang dibuat oleh perusahaan serta mewadahi pelanggan dalam media guest 

experience survey sebagai sarana timbal balik perusahaan dengan konsumen. (2) 

Identity Bonding dapat dijabarkan melalui indikator (a) green marketing dengan 

mendukung program pemerintah terkait issue go green. (b) Ivolving the 

community adanya bantuan kepada warga sebagai wujud kepedulian (3) 

Relationship Bonding dijabarkan melalui indikator (a) Public relation yang 

ditunjukan adanya proses pelatihan sikap dan komunikasi menghadapi pelanggan 

oleh karyawan, (b) Salles promotion dengan adanya kegiatan promosi secara 

komersial dan nonkomersial juga berkolaborasi dengan influencer. dan (c) 

Personal seling dengan Technical selling. (4) Community Bonding, dijabarkan 

melalui indikator (a) Sponsorship event dengan kegiatan berjenis brand 

sponsorship dengan mengikuti event-event skala regional (b) Club organizer 

dengan melibatkan komunitas seperti jasa titip yang dikelola oleh konsumen itu 

sendiri. (5) Advocacy Bonding dijabarkan melalui indikator (a) New product 
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expose dengan memberikan peluang pelanggan untuk mencoba produk baru 

melalui promosi. (b) Commitment dengan komitmen untuk selalu menjaga 

kualitas produk dan operasional sesuai prosedur perusahaan dan (5) Word of 

mouth dengan berjalannya media guest experience survey. Keberhasilan PHD 

Kediri dalam menjalankan Strategi Customer Bonding ditinjau dari peningkatan 

frekuensi pembelian ulang berdasarkan identitas member.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Di zaman modern ini, antarsesama perusahaan persaingannya semakin 

ketat dan berusaha secara maksimal untuk mempertahankan pelanggan atau 

konsumenya. Untuk itu, perusahaan harus mampu memberi kepuasan kepada 

konsumen agar selalu menggunakan produk perusahaan dan memberikan 

feedback positif bagi perusahaan. Upaya memenangkan persaingan, 

perusahaan harus lebih unggul, harus selalu cepat menangkap peluang, dan 

memiliki keunikan melalui strategi pemasaran. 

Strategi merupakan salah satu kegiatan penting di dalam organisasi, 

karena strategi adalah tahap-tahap awal yang berpengaruh kepada organisasi 

di masa yang akan datang. Dalam (Pusat Bahasa, 2008), Strategi adalah 

rencana rinci sebagai tindakan untuk mencapai tujuan tertentu. Sedangkan 

menurut (Wijayanto & Iriani, 2013) strategi pemasaran adalah logika 

pemasaran yang dengan unit-unit usaha berharap dapat mencapai tujuan 

pemasarannya. Tujuan perusahaan merupakan suatu kesepakatan semua 

anggota perusahaan sebagai tanda kesuksesan sebuah organisasi. Perusahaan 

dikatakan sukses apabila tujuan-tujuan tercapai sesuai dengan perencanaan- 

perencanaan yang telah dibuat di awal. Pencapain tujuan  perusahaan tidak 

bisa lepas dari strategi. Apabila sebuah perencanaan gagal atau tidak 

memungkinkan untuk dilaksanakan, maka perlu strategi lain untuk mencapai 
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tujuan perusahaan tersebut.  

Perusahaan dituntut untuk menciptakan suatu keunggulan dibandingkan 

dengan pelaku bisnis lainnya. Hal-hal yang perlu dipikirkan dan dilakukan 

adalah menciptakan sebuah pasar baru atau mempertahankan pasar yang 

sudah ada. Oleh karena itu, perusahaan harus meningkatkan strategi 

pemasaran, agar perusahaan menjadi yang terdepan dan terbaik dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumen, sehingga konsumen memiliki 

loyalitas yang tinggi terhadap produk atau jasa yang dihasilkan oleh 

perusahaan. Hal tersebut sangatlah diutamakan, menurut pendapat Reicheld 

dan Sasser dalam (Sugiharto Y., 2005), penelitiannya menunjukkan, bahwa 

peningkatan 5% pada kesetiaan pelanggan mampu meningkatkan sebuah 

keuntungan yang besar, yaitu antar 25 % sampai  85%. Dari hasil penelitian 

Reicheld dan Sasser dapat dikatakan, bahwa suatu keberhasilan perusahaan 

dapat dipengaruhi oleh loyalitas pelanggannya.  

(Griffin, 2002) berpendapat, bawasannya loyalitas berbanding lurus 

dengan laba perusahaan. Semakin banyak pelanggan yang setia terhadap 

perusahaan, maka semakin tinggi pula pendapatan perusahaan. Hal ini 

dikarenakan banyaknya pelanggan setia mampu meningkatkan jumlah 

pembelian terhadap produk perusahaan sehingga dapat meningkatkan 

pendapatan perusahaan. Sebagai upaya mempertahankan hubungan jangka 

panjang perusahaan dengan pelanggan, terdapat berbagai cara atau strategi 

yang dapat dilakukan, yaitu mempertahankan pelanggan dan mencari 

pelanggan baru. Menurut Sin et al. (2002), dalam studinya pada perusahaan 
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jasa di USA dan beberapa teori dari praktisi pemasaran, (Yau et al. 1995) 

menghasilkan temuan bahwa dalam membangun hubungan yang kuat antara 

perusahaan dan pelanggannya dengan mengajukan enam dimensi kedekatan 

hubungan dengan pelanggan yang terdiri atas: trust (kepercayaan), bonding 

(ikatan), communication (komunikasi), shared value (rasa saling 

menghargai), empathy (empati) dan reciprocity (timbal balik). Secara 

mendasar kepercayaan merupakan bentuk keyakinan (believe) individu 

terhadap individu lainnya (Wijayanto & Iriani, 2013).  

Salah satu upaya dalam  mempertahankan pelanggan loyal 

menggunakan produk perusahaan dan tidak memilih perusahaan yang lain 

dapat dilakukan dengan melakukan aktivitas untuk mengikat pelanggan atau 

dikenal dengan strategi Customer Bonding. Menurut Cross dan Smith dalam 

jurnal penelitian (Sari, 2021) Customer Bonding merupakan satu system yang 

berinisiatif untuk mempertahankan hubungan dengan pelanggan atau calon 

pelanggan. Customer bonding terbentuk dari kepuasan pelanggan atas 

produk-produk yang telah dibuat oleh perusahaan. Pelanggan akan melakukan 

pembelian ulang (repeat purchase) saat membeli produk jika merasa puas 

dengan produk tersebut. Customer bonding dapat didefinisikan sebagai upaya 

mengikat pelanggan agar setia dalam menggunakan produk perusahaan. Hal 

tersebut dapat mempengaruhi konsumen atas keterbatasan dayabeli. 

Konsumen akan timbul rasa terikat terhadap suatu perusahaan, sehingga 

konsumen mengalami keterbatasan daya beli untuk produk atau perusahaan 

lain.  
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Customer bonding terbentuk dari kepuasan pelanggan atas produk-

produk yang telah dibuat oleh perusahaan. Pelanggan akan melakukan 

transaksi kembali dalam pembelian produk ketika sudah merasakan kepuasan 

terhadap produk tersebut. Berbeda dengan teori Reicheld dalam Kertajaya,  

menyatakan bahwa pertama kalinya konsumen membeli ulang sebuah produk 

bukanlah tentang kepuasan, akan tetapi lebih pada kemampuan perusahaann 

untuk mempertahankan pelanggan, sehingga konsumen melakukan pembelian 

ulang (repeat purchase) terhadap produk perusahaan (Kertajaya, 2007). 

Customer bonding merupakan kegiatan menarik pelanggan, agar pelanggan 

selalu menggunakan produk perusahaan. Hal tersebut menjadikan konsumen 

mengalami keterbatasan dalam daya beli. Pelanggan akan merasa terikat 

dengan perusahaan tersebut, sehingga konsumen sulit untuk mencoba produk-

produk lain yang lebih murah dan berkualitas.   

Sebagai upaya keberlangsungan usaha, perusahaan dapat meningkatkan 

hubungan lebih intents serta kerjasama saling menguntungkan satu sama lain. 

Cross & Smith (1995) dalam buku (Simamora, 2001) menjelaskan bahwa 

customer bonding memiliki beberapa aspek, yaitu: (1)Awareness Bonding: 

tahap dimana perusahaan berupaya membangun kesadaran pelanggan dengan 

mendapatkan ingatan konsumen. (2)Identity Bonding: tahap dimana 

perusahaan membangun identitasnya dengan memberi apresiasi kepada 

konsumen atas kegiatan yang baik dari perusahaan. (3)Relationship Bonding: 

tahap dimana perusahaan berusaha membangun hubungan dengan 

menyebarkan energy positif secara langsung atau tidak langsung kepada 
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pelanggan. (4)Community Bonding: tahap dimana perusahaan menciptakan 

kegiatan yang bersifat mewadahi pelanggan dalam bentuk komunitas. 

(5)Advocacy bonding: tahap dimana pelanggan atas inisiatif sendiri menjadi 

pemasar bagi perusahaan baik secara sengaja maupun tidak disengaja. Dalam 

persaingan bisnis, pada pilihan tidak terhingga, kekuasaan produsen akan 

berpindah ke konsumen, sehingga konsumen menjadi penguasa segalanya, 

karena tanpa konsumen semua bisnis tidak ada artinya. Perusahaan atau 

produsen harus menciptakan kedekatan hubungan dengan konsumen. 

Perusahaan tidak sekadar mengetahui keperluan konsumen, akan tetapi 

perusahaan harus masuk ke dalam lingkaran yang lebih dalam dengan cara 

menciptakan sebuah keterlibatan konsumen lewat hubungan yang baik dan 

saling menghormati.  

Akhir-akhir ini telah banyak dilakukan penelitian mengenai startegi 

mempertahankan pelanggan seperti “Strategi Komunikasi Customer Bonding 

C. Plus Organizer Mempertahankan Loyalitas PT. Capela Dinamik 

Nusantara” dengan hasil strategi customer bonding terletak pada kemampuan 

mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan serta membangun 

komunikasi yang efektif secara berkesinambungan sehingga pelanggan 

menjadi loyal. Namun, penelitian tersebut rata-rata mengangkat pada bidang 

jasa. Pada kesempatan kali ini, peniliti mengangkat sesuatu yang berbeda 

terkait strategi customer bonding tersebut. Peneliti memilih usaha dalam 

bidang kuliner sebagai penerapan strategi customer bonding. Pemilihan 

bidang kuliner ini ditujukan guna melakukan perluasan bidang penelitian 
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terkait strategi customer bonding. Diharapkan penelitan ini mampu menjadi 

acuan bagi pebisnis untuk melakukan kegiatan dalam rangka 

mempertahankan pelanggannya. Diharapkan penelitan ini mampu menjadi 

acuan bagi pebisnis untuk melakukan kegiatan dalam rangka 

mempertahankan pelanggannya.  

Gambar 1.1: (Pertumbuhan Industri Makanan Dan Minuman, 2011 – 2022, 

2022) 

Sumber: Data Industri Research 

 

Bisnis kuliner merupakan salah satu dari sekian banyak bisnis jasa yang 

berkembang dengan pesat walaupun pada masa pandemic covid-19. Hal ini karena 

pada dasarnya makanan merupakan salah satu kebutuhan pokok manusia yang 

harus dipenuhi, sehingga apabila makan dan minum masih menjadi kebutuhan 

yang diutamakan maka bisnis kuliner akan terus tumbuh dan berkembang. 

Perkembangan bisnis kuliner ini disertai dengan semakin banyaknya restoran-

restoran yang bermunculan, baik itu restoran biasa maupun restoran fast food. 

(Janita et al., 2014) Menu dan fasilitas yang ditawarkanpun semakin berkembang, 

mulai dari tempat yang hanya sekedar untuk menikmati makanan rumahan dengan 

menu sederhana hingga restoran mewah yang menyajikan berbagai macam menu 

unik dan mewah bertaraf internasional. 
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Era modernisasi yang tumbuh pesat, membuat masyarakat Indonesia terutama 

masyarakat perkotaan mulai tertarik  dan menyukai fast food seperti hamburger, 

kentucky, spagetthi, pizza, hot dog dan masih banyak lagi. Ketertarikan ini pada 

dasarnya disebabkan oleh mobilitas  masyarakat perkotaan yang semakin cepat 

dan menyukai segala sesuatu yang praktis, didukung dengan padatnya aktivitas 

keluarga di luar rumah sehingga tidak waktu untuk menyiapkan makanan 

(Mufidah, 2012). Namun, pada saat ini perilaku konsumtif yang dilakukan 

masyarakat perkotaan tidak hanya didorong oleh adanya kebutuhan akan fungsi 

suatu produk. Hal ini juga didasari oleh keinginan yang sifatnya untuk menjaga 

gengsi (Mufidah, 2012). Saat ini bisnis restauran berkembang dengan pesat untuk 

menanggapi kebutuhan masyarakat akan nilai dari makanan dan pentingnya untuk 

berkumpul bersama keluarga itu sendiri (Mufidah, 2012). Hal ini ditandai dengan 

maraknya kehadiran restoran-restoran yang menyajikan hidangan cepat saji di 

Indonesia. Restoran fast food ini tentu memiliki kelebihan dan strategi masing-

masing yang dapat menarik minat konsumen agar mengkonsumsi produk yang 

mereka tawarkan. Kondisi tersebut mengakibatkan pelanggan akan dihadapkan 

dengan banyak alternatif produk, harga dan kualitas pelayanan yang bervariasi, 

sehingga pelanggan akan senantiasa mencari nilai yang paling tinggi dan terbaik 

diantara beberapa produk yang ditawarkan oleh restoran fast food.  

Tabel 1.1. Perkembangan Restoran di Kota Kediri 

 

Kecamatan 2015 2016 

Mojoroto 10 10 

Kota 20 30 

Pesantren 10 10 

Kota Kediri 40 50 
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Sumber: Badan Pusat Statistik Kedri, 2018 

 

Berdasarkan tabel 1.1 di atas, restoran di Kota Kediri pada tahun 2016 

sejumlah 80 dan pada tahun 2017 sejumlah 100 restoran. Restoran fastfood 

yang ada di Kota Kediri sekarang ini antara lain Pizza Hut, MC Donald, KFC, 

Burger King dan Dominos Pizza. Dengan adanya berbagai restoran fastfood, 

maka berdampak pula pada ketatnya persaingan untuk mendapatkan 

pelanggan agar perusahaan mampu mendapatkan keuntungan, terus tumbuh 

dan tetap bertahan. Membangun kepuasan pelanggan tidak dapat begitu saja 

diraih, tetapi memerlukan proses panjang, salah satunya melalui kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan guna meyakinkan pelanggan 

bahwa Pizza Hut merupakan restoran fastfood terbaik. Dengan adanya 

fenomena persaingan bisnis brand besar tersebut terkait mempertahankan 

pelangannya, peneliti sangat tertarik untuk mengangkat fenomena ini. Peniliti 

memilih Pizza Hut Delivery Kediri sebagai sarana penelitian ini dikarenakan 

perusahaan tersebut sedang gencar melakukan kegiatan dalam rangka 

mempertahankan pelanggannya.  

Pizza Hut juga dalam menarik konsumen dan meningkatkan penjualan, 

memilih cara untuk mendirikan Pizza Hut Delivery (PHD). Perusahaan ini 

berada di bawah naungan PT Sari Melati Kencana. Dalam proses penjualan 

produk, selain melayani pesan antar (delivery) PHD juga menerapkan sistem 

pengambilan produk di outlet langsung (takeaway). Namun, masih banyak 

pesaing di luar yang siap merebut pasar PHD. Untuk itu, PHD terus 

berinovasi guna menarik konsumen dan mempertahankan pelanggannya. Dari 
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fenomena tersebut, peneliti terinspirasi dan sangat tertarik untuk meneliti 

mengenai strategi customer bonding untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan. Penelitian ini dilakukan di PHD Kediri yang mana perusahaan 

tersebut gencar melakukan kegiatan dalam rangka mempertahankan 

pelanggannya. Dari uraian di atas, peneliti ingin melakukan penelitian dengan 

judul “Sinergi Strategi Customer Bonding untuk Mempertahankan Loyalitas 

Pelanggan Pizza  Hut Delivery Kediri." 

B. Fokus Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang diteliti, yakni tentang sinergi customer 

bonding sebagai kiat untuk mempertahankan loyalitas difokuskan pada 

dimensi (1) Awareness Bonding yang digambarkan dari advertising, direct 

marketing,dan  interactive marketing,  (2) Identity Bonding yang 

digambarkan dari green marketing dan  involving the community,  (3) 

Relationship Bondingyang digambarkan dari public relation, sales promotion, 

dan personal selling (4) Community Bonding yang digambarkan dari 

sponsorship events dan club organizer . (5) Advocacy Bonding digambarkan 

dari New product expose, commitment, dan   word of mouth. Sedangkan 

loyalitas menunjukkan kesetiaan dari pelanggan untuk selalu membeli, 

bersedia mereferensi, dan tidak tertarik pada produk pesaing.  

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan fokus di atas, permasalahan   dalam penelitian ini yakni 

sebagai berikut 
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1. Bagaimana sinergi Awareness Bonding untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan PHD di Kota Kediri? 

2. Bagaimana sinergi Identity Bonding untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan PHD di Kota Kediri? 

3. Bagaimana sinergi Relationship Bonding untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan PHD di Kota Kediri? 

4. Bagaimana sinergi Community Bonding untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan PHD di Kota Kediri? 

5. Bagaimana sinergi Advocacy Bonding untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan PHD di Kota Kediri? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian di atas, penelitian ini memiliki 

tujuan untuk mengetahui dan menganalisis tentang: 

1. Sinergi Awareness Bonding untuk mempertahankan loyalitas pelanggan 

PHD di Kota Kediri. 

2. Sinergi Identity Bonding untuk mempertahankan loyalitas pelanggan Pizza 

PHD di Kota Kediri. 

3. Sinergi Relationship Bonding untuk mempertahankan loyalitas pelanggan 

PHD di Kota Kediri. 

4. Sinergi Community Bonding untuk mempertahankan loyalitas pelanggan 

PHD di Kota Kediri. 

5. Sinergi Advocacy Bonding untuk mempertahankan loyalitas pelanggan 

PHD di Kota Kediri. 
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E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini mempunyai beberapa manfaat, yaitu sebagai berikut: 

1. Secara Teoretis  

Diharapkan output dari penelitian ini dapat menambah ilmu 

pengetahuan, wawasan, dan penelitian ini dapat dijadikan materi rujukan 

untuk penelitian selanjutnya khususnya terkait dalam strategi customer 

bonding di Pizza Hut Delivery, dan menjadi materi literasi pengembangan 

dasar ilmu-ilmu tentang manajemen pada umumnya. 

2. Secara Praktis 

Dari hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber informasi 

dan bahan acuan evaluasi dalam bidang pemasaran oleh manajemen Pizza 

Hut Delivery Kota Kediri, terutama terkait dengan upaya mempertahankan 

loyalitas pelanggan jika ditinjau dari strategi customer bonding. 
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