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PENDAHULUAN

Pelanggan merupakan mitra dan aset bisnis yang berharga bagi perusahaan,
sehingga harus dapat dipertahankan keberadaannya. Perusahaan akan mendapatkan
keuntungan jangka panjang dengan mempertahankan dan mengembangkan hubungan
dengan pelanggan. Akan tetapi dalam kondisi persaingan yang semakin Kketat,
mempertahankan dan mengembangkan hubungan dengan pelanggan bukanlah hal yang
dapat dilakukan dengan mudah. Para pengusaha dituntut untuk dapat menerapkan strategi-

strategi yang dipandang mampu dipergunakan untuk bertahan dalam persaingan bisnis.

Salah satu strategi yang dianggap jitu dalam menghadapi masalah tersebut yaitu
berfokus pada konsumen. Dengan melakukan fokus tersebut, organisasi bisa semakin
mengerti dan mengetahui apa yang dibutuhkan konsumen, maka dengan hal ini diharapkan

daoat membentuk korelasi yang positif diantara konsumen dan lembaga bisnis.

Oleh karenanya, konsumen dengan orientasi tugas akan menghargai lebih tinggi
bantuan tenaga penjual dalam membuat keputusan penjualan yang memuaskan dan akan

menghargai usahanya dengan menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi.
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Berlandaskan kepada penjabaran latar belakang terjadi masalah, sehingga disusun

perumusan diantaranya :

1. Apakah orientasi konsumen memiliki dampak signifikan kepada loyalitas pelanggan?
2. Apakah gaya komunikasi pelanggan bisa memoderasi dampak orientasi
pelanggankepada loyalitas pelanggan?

TINJAUAN PUSTAKA

Manajemen umumnya didefinisikan sebagai prosedur tertentu yang berkaitan dengan
pembuatan rencana, menggerakkan, dan mengawasi kegiatan, dilaksanakan dengan tujuan
meraih target sebagaimana yang ditetapkan pada awal, pada lembaga bisnis pengelolaan

ini berkedudukan penting dalam usaha mencapai target yang disusun.

Diartikan juga upaya yang dilakukan seseorang untuk bisa mencapai target mereka
atas penjualan yang dilakukan. Merujuk pada definisi dari pakar tersebut bisa didefinisikan
manajemen pemasaran sebagai kegiatan seni dan ilmu yang berdasarkan tahapan tertentu
agar bisa meraih tujuan dan laba embaga secara optimal. Dijelaskan juga oleh Organisasi
Pemasaran Amerika mendeskripsikannya sebagai koordinasi antara ilmu dan seni untuk
bisa menetapkan target pada pasar dan mendapatkan, melakukan oengaturam, dan
memberikan informasi untuk konsumen tentang kualitas produk mereka. Sehingga
dikonklusikan manajemen marketing sebagai langkah yang dimulai dari membuat rencana,
arahan, dan melakukan pengendalian atas produk maupun jasa, melakukan pendistribusian

dan pemasaran agar dikenal oleh konsumen.

Merujuk kepada teori tentang bauran pemasaran disebut sebagai aktivitas yang berkaitan
dengan sejumlah metode untuk mempromosikan produk sebagaimana yang perusahaan
manfaatkan demi meraih target mereka. maka dikatakan yaitu bauran pada pemasaran
merupakan kesatuan yang terdiri atas produk, harga, promosi serta pendistribusiannya,
dimana hal tersebut bisa menentukan tingkat keberhasilan pemasaran yang dilakukan untuk

mendapatkan tanggapan yang baik pada pasar (Kotler dan Keller, 2007)



Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat disimpulkan kerangga konseptual

sebagai berikut :

Gaya Komunikasi
Konsumen
(2)
d Loyalitas
Orientasi konsumen (X) > Konsumen
HIPOTESIS

Berdasarkan berbagai literatur teori dan penelitian yang telah dilakukan, maka
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
1. Terdapat dampak yang signifikan antara Orientasi dengan loyalitas konsumen.
2. Variabel moderasi yaitu Gaya komunikasi yang menguatkan korelasi antara orientasi
dengan loyalitas konsumen.

METODE PENELITIAN

Pendekatan penelitian menggunakan metode kuantitatif, di mana variabel-variabel yang
diamati dapat diidentifikasikan dan hubungan antar variabel dapat diukur, dengan
menitikberatkan pada pengujian hipotesis, menggunakan data yang terukur dan akan
menghasilkan simpulan yang dapat digeneralisasi. Jenis penelitian merupakan penelitian
explanatory, yaitu suatu penelitian yang bertujuan menelaah hubungan antar variabel-
variabel penelitian, yaitu orientasi konsumen, gaya komunikasi konsumen, dan loyalitas
konsumen. Penelitian ini dapat dikatakan sebagai penelitian yang bersifat kausal, yaitu
penelitian yang bermaksud mengetahui ada tidaknya keterkaitan antara suatu variabel

dengan variabel lainnya.



HASIL PENELITIAN

Pengujian Validitas

Hasil Pengujian Validitas Terhadap Variabel-Variabel Penelitian

Variabel Indikator | r hitung r kritis Keteranga
n
X (Orientasi Konsumen) X1 0,6909 0,205 Valid
X2 0,6747 0,205 Valid
X3 0,7518 0,205 Valid
Xa 0,7482 0,205 Valid
Xs 0,7122 0,205 Valid
Xe 0,7140 0,205 Valid
X7 0,7365 0,205 Valid
Xs 0,6615 0,205 Valid
Z (Gaya Komunikasi Konsumen) Z1 0,6576 0,205 Valid
Z; 0,6785 0,205 Valid
Z3 0,7045 0,205 Valid
Zy 0,3121 0,205 Valid
Zs 0,6446 0,205 Valid
Zg 0,6288 0,205 Valid
Y (Loyalitas Konsumen) Y1 0,6663 0,205 Valid
\E 0,7561 0,205 Valid
Ys 0,8428 0,205 Valid
Ya 0,7906 0,205 Valid

Sumber : Lampiran 4

Pengujian yang dihasilkan terhadap validasi item-item indikator untuk seluruh

variabel penelitian seluruhnya dinyatakan valid atau akurat disebabkan angka r hitung pada



setiap indikator dinyatakan lebih tinggi dibandingkan angka r kritis yaitu 0,205.

Pengujian Reliabilitas

Output uji Reliabilitas Variabel Penelitian

Variabel Alpha Cronbach Ketentuan
Orientasi Konsumen (X) 0,9104 Reliabel
Gaya Komunikasi Konsumen (Z) 0,8277 Reliabel
Loyalitas Konsumen (Y) 0,8914 Reliabel

Sumber: Lampiran 4

Hair (1998:12) mengatakan yaitu angka dari Cronbach alpha disebut bisa dipercaya

apabila angka minimalnya adalah 0,6. Pada Tabel 4.12 dapat dilihat bahwa semua variabel

mempunyai nilai alpha cronbach diatas nilai 0,6, sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa

indikator yang digunakan untuk mengukur masing-masing variabel dapat diandalkan.

Uji Normalitas

Regresi dengan Conditional Value dari Variabel Gaya Komunikasi Konsumen (Z)
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dimana terdapat faktor kondisional,

gaya

komunikasi konsumen (Z) sebagai syarat bagi regresi variabel loyalitas konsumen (Y) pada

variabel orientasi konsumen (X). Hasilnya menunjukkan bahwa garis regresi sederhana

untuk hubungan pengaruh pada loyalitas konsumen (Y), dengan syarat dipenuhinya sebuah



kondisi tertentu, dalam hal ini gaya komunikasi konsumen (Z), dan menunjukkan tingkat

moderasi yang dihasilkan terhadap variabel loyalitas konsumen (Y) yang dianalisis.

Hasil Statistik Deskriptif (Centered Data)

Variabel Mean Standar Deviasi
Orientasi Konsumen (X) 0 0,63
Gaya Komunikasi Konsumen (2) 0 0,55

Sumber: Lampiran

Variabel gaya komunikasi konsumen (Z) adalah variabel moderator, maka
perhitungan yang dilakukan untuk menentukan nilai faktor kondisional (variabel moderator)

adalah sebagai berikut:

Mean = 0 dengan standar deviasi = 0,55

Z =-0,55
ZM =0
Zu =+ 0,55

Gaya komunikasi konsumen (Z) adalah variabel moderator, sehingga disusun

persamaannya yaitu:

Y = (0,500 + 0,335 Z) X + (0,500 Z + 3,593)

Bila
Z =-0,55, maka Y =3,32 +0,32X
Zv =0, maka Y = 3,593 + 0,50X

Zn =+ 0,55, maka Y =3,87 +0,68X



UJI MULTIKOLINEARITAS

Variabel VIF Keterangan
X (Orientasi Konsumen) 1,085 | Tidak terjadi multikolinearitas
Z (Gaya Komunikasi Konsumen) 1,006 | Tidak terjadi multikolinearitas
XZ (Interaksi Orientasi Konsumen dan 1,087 | Tidak terjadi multikolinearitas
Gaya Komunikasi Konsumen)

Sumber : Hasil Pengujian Multikolinearitas
Berdasarkan tabel 4.17 terlihat bahwa nilai VIF keseluruhan variabel bebas kurang
dari nilai kritis VIF sebesar 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak

terjadi gejala multikolinearitas.

UJI HETEROSKEDASTISITAS

Variabel Rank | Signifikansi Kesimpulan
Spearman (Sig)

X (Orientasi Konsumen) 0,058 0,582 Tidak terjadi heteroskedastisitas

Z (Gaya Komunikasi

0,081 0,445 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Konsumen)

XZ (Interaksi Orientasi
Konsumen dan Gaya 0,025 0,816 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Komunikasi Konsumen)

Sumber : Hasil Uji Heteroskedastisitas

Merujuk kepada table tersebut terindikasi yaitu seluruh independent variable tidak
memiliki korelaso signifikan terhadap residualnya, terlihat bahwa angka sig untuk hubungan
Spearman pada keseluruhan independent variable bernilai lebih dari (o) 5%.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa orientasi konsumen berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen, dan bukti lainnya menunjukkan bahwa teknik komunikasi
pelanggan bisa memberikan moderasi dampak orientasi pelanggan terkait loyalitas. Hal ini

menunjukkan bahwa gaya komunikasi konsumen dapat memperkuat pengaruh orientasi



konsumen terhadap loyalitas yang terjadi. Orientasi konsumen merupakan bagian penting
dari kesuksesan tenaga penjualan untuk meningkatkan loyalitas konsumen pada
perusahaan. Harapan konsumen atas perilaku tenaga penjual cenderung akan dipengaruhi
situasi spesifik pada waktu pembelian. Situasi pembelian yang diwakili oleh gaya komunikasi
konsumen dapat mempengaruhi efektivitas perilaku orientasi konsumen dari tenaga penjual.
Hal ini menunjukkan bahwa efektivitas penjualan dipengaruhi oleh situasi penjualan yang

terjadi.

Loyalitas konsumen merupakan elemen kunci dalam menghubungan perilaku
konsumen dengan hasil penjualan. Peningkatan dalam loyalitas konsumen akan
menunjukkan indikator kuat bahwa hasil orientasi konsumen dari tenaga penjual berhasil
dengan baik. Tenaga penjual harus benar-benar memperhatikan pendekatan berorientasi
konsumen yang dilakukannya berhasil dengan baik, dan usahanya terbayar dengan

peningkatan loyalitas konsumen.

Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa interaksi antara orientasi
konsumen dan gaya komunikasi konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen menunjukkan bahwa gaya komunikasi konsumen berinteraksi secara
positif dalam meningkatkan loyalitas konsumen.

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang menelaah implikasi Teknik komunikasi pelanggan
saat memberikan moderai dampak dari orientasi pelanggan terkait loyalitasnya, maka dapat

disimpulkan hal-hal sebagai berikut:

1. Orientasi konsumen memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, karena
nilai signifikansi (Sig) t variabel orientasi konsumen (X) sebesar 0,000 lebih kecil dari
nilai tingkat signifkansi a sebesar 5% (0,05).

2. Teknik komunikasi bisa menghubungkan dampak orientasi pelanggan terkait dengan

loyalitas pelanggan, disebabkan dihasilkan angka sig t pada hubungan orientasi dengan



teknik komunikasi pelanggan (XZ) yaitu 0,027 yang lebih rendah dibandingkan nilai
ayakni 5% (0,05).
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