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Loyalitas Konsu men J asa
SUDAH tidak banyak rnenjadi perdebalan lagi bagi para pebis-

nis atau pemasar dan pard akademisi di bidang pernasaran brha-
dap adi penlingnya loyalitas pelanggan. Loyalilas pslanggan rn+
miliki peran dan manfaat bagi perusahaan, baik sebagai penye-
bab dan pembentuk sksistensi maupun knerja p€rusahaan.
Loyalitas konsufi€n merupakan salah sa& faktor sukses uiarna
bagi perusahaan untuk memperol€h daya saing yang
b€rtGimmbungan.

Loyaltas konsumen l€rupakan suatu komifnen untJk rnerb+
li kembali suatu produk secara konsisten dimasa yang akan
data.E. Loyalitas adahh kesediaan pelanggan untuk rn€laniut€n
pembelian pada sebuah perusahaan dalam jangka waktu yang
panjang dan mempergunakan produk atau pelayanan secara
berularE, serta .nemberi rekornendasi kepada ternan-ternan dan
perusahaan lain secara sukarela. Terdapat 2 ienis loyalitas, yaitu
foyalitas merek (brand loyalty) dan loyall\as toko (store /ojrally).
Loyalitas merek. ukuran dari kesetiaan konsumen terhadao
rneEk, sedangkan loyalitas toko, kesetiaan konsumen terhadap
bko dan lidak rnempermasalahkan lagi terhadap rnerek-merek
produk Fng dtual di toko tecebut

ilenjadikan pard pelanggan loyal tertEdap perusahaan bukan
p€kerjaan mudah dan perlu usaha, waktu, kesabaran ssrta
ketekunan. MeEk-merek produk dan toko yang sekaEng fiEmiliki
inage yang baik, jumlah pelanggan yarE besar derEan kesetiaan
yarE lidak dapat diragukan, mengalami Foses perjuangan secara
brus{Enerus dan kesabaran. Salah satu faklor yang pedu dalam
rsrbarEun toyalilas ini adalah pondasi dasar pernbangun loyaF.
tas. Terdapat 4 faktor yang perlu dilakukan dahm rnembangun
poadasi byalitas, tenitama pada bisnis jasa, yaitu penentuan seg-
rnen pasar, pilihan yang tepat terhadap konsumen yang dilayani,
perEelolaan data base pehnggan dan kualilas penyanpaian jasa.

Penentuan dan pemilihan segmen pasar yang dilayani yang
lepat adalah langkah awal yang penting. Pada tahap inilah pe-
rusahaan bisa rnengenalidan memahamiapa yang rnenjadi kebu-
tuhan dan keinginan pelanggan dan sampaitingkat mana perusa-
haan nieniiiki kemaorpuan untuk menyediakan dan rnembeaiKan
produk yang sesuai harapan mereka. FaKof beikut yang rne.u.
pakan pondasi dasar adalah pilihan pelanggan yang tepat.
Mereka adalah yang benar-benar mempunyai kepentjngan terha.
dap nilai produk yang ditawarkan dan perusahaan akan berusaha
memberikan apa yang terbaik yang dapat diberikan dengan
hgkamlingkat kualitas dan variasi produk yang ada. Semua ber-
dasarkan data base pelanggan yang dimiliki dan dikelola perusa-
haan, sehingga produk yang disampaikan memang yang paling
sesuaidengan qpa yang menjadiharapan fl€reka.

Fahor dasar pondasi berikutnya adalah kualitas penyampaian

Fsa. Halinipedu dikerjakan secara cerdas dengan menggunakan
dah rtemanfaatkan sumberdaya yang tersedia, baik manusia
rnaupun peralatan, sehingga jaminan kualitas, ketepatan, kean-
dalan, cepat tanggap terhadap apa yang fl€njadi kebutuhan dan
koinginan pelanggan tercipia. Kerja sama yang saling mern-
b€rtan rranfaal s€suai porsi rnasing-masirE pihak tisa terpenuhi.
Bilarnana pondasi dasar ini dapat dilakukan, kemungkinan b€sar
loyalitas pehnggan dapat brcipta. O - s
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Solar Langka
Y(XIYA (KR) - Para pengelola jasa per

dengan beralih menggu.nakan kendarai
(BBM) premium, khusus untuk angkutan i

kelangkaan solar subsidi akhir-akhir ini. S
ko'r,ri terpaksa l*rgeliiya rnencaui Stasiun
yang masih mempunyai pasokan solar
bahkan mengakibatkan pengiriman baran

Ketua Asosiasi Jasa Pengi-
riman Ekspres Indonesia (As-
periado) DfY Marsudi kepada
IG, Kamis (,!4) mengatakan,
beban operasional jasa pengi-
riman barang diperkirakan
membengkak, padahal Mei
2013 pihaknya akan menaik-
kan ongko: pengiriman barang
209o.

"Sejauh ini beban operasio-
nal akibat sulitnya soLar subsi"
di belum dibebankan pada taif
pengiriman barang. Para pela-
ku bisnis jasa pengiriman
barang masih berupaya men-

di," tuturatya.
Marsudi men

sopir-sopir angk
luar kota harus t
cari solar subsidi
ngidm baraDg. Ji
dapatkan pasoka
di, kemungkin
babkaa penund
man baratg atl
darijadwal dan d
justru akan meD,

'IGmi betharat
E€gera Dornal da
di semua SPBI
Tbrus t€rang lc


