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Informasi Artikel Abstract

Tanggal masuk 20 Agustus 2022  Research aim : This study aims to describe the implementation
of customer bonding strategies through digital marketing in
building customer loyalty at Labella Hijab Store
Sendangagung Paciran Lamongan.

Design/Methode/Approach : This study used a qualitative
research method with a descriptive qualitative approach. Data
collection techniques through observation, interviews and
documentation.

Research Finding : The results showed that Labella Hijab
Store used five levels of customer bonding: awareness bonding,
identity bonding, relationship bonding, community bonding and
advocacy bonding. Labella Hijab's type of customer loyalty is
at the highest level, namely: liking the brand and committed.
The results of this study also show the importance of Labella
Hijab Store in maintaining and improving customer bonding
strategies, especially through optimizing advocacy bonding by
stimulating the birth of indirect marketers on an ongoing basis,
in an effort to bind and strengthen customer trust so that
loyalty increases.

Theoretical contribution/Originality : This research provides
evidence that implementing a customer bonding strategy
accompanied by digital marketing via the internet with various
platforms such as web, social media and e-commerce is very
effective in maintaining hijab sales.in binding and fostering a
sense of customer trust.

Practitionel/Policy implication : The strategy of customer
bonds and digital marketing has a role in increasing sales,
binding and growing trust in consumers, So management must
use the two combined strategies in order to be able to
buildmassive customer loyalty.

Research limitation : This research only focuses on customer
bonding factors and digital marketing through social media
only.

Keywords : Customer Bonding, Digital Marketing, Customer
Loyalty.
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Abstrak

Tujuan Penelitian : Penelitian ini bertujuan untuk
menggambarkan implementasi strategi customer bonding
melalui digital marketing dalam membangun loyalitas
pelanggan pada Labella Hijab Store Sendangagung Paciran
Lamongan.

Desain/ Metode/ Pendekatan : Penelitian ini menggunakan
metode penelitian kualitatif dengan pendekatan kualitatif
deskriptif. Teknik pengumpulan data melalui observasi,
wawancara dan dokumentasi.

Temuan Penelitian : Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Labella Hijab Store menggunakan lima tingkat hubungan
customer bonding: awareness bonding, identity bonding,
relationship bonding, community bonding dan advocacy
bonding. Jenis loyalitas pelanggan Labella Hijab berada pada
tingkat tertinggi yaitu: liking the brand dan commited. Hasil
penelitian ini juga menunjukkan tentang pentingnya Labella
Hijab Store untuk mempertahankan dan meningkatkan startegi
customer bonding terutama melalui optimalisasi advocacy
bonding dengan menstimulir lahirnya indirect marketer secara
berkesinambungan, dalam upaya mengikat dan mengokohkan
rasa kepercayaan pelanggan sehingga loyalitasnya semakin
meningkat.

Kontribusi Teoritis/ Originalitas: Penelitian ini memberi
bukti bahwa penerapan strategi customer bonding disertai
dengan digital marketing melalui internet dengan berbagai
platform seperti web, media sosial dan e-commerce sangat
efektif dilakukan untuk mempertahankan penjualan hijab
dalam mengikat dan menumbuhkan rasa kepercayaan
pelanggan.

Implikasi Praktis : Strategi customer bonding dan digital
marketing memiliki peran dalam meningkatkan penjualan,
mengikat dan menumbuhkan rasa percaya pada konsumen,
maka manajemen wajib menggunakan kedua strategi gabungan
tersebut supaya mampu membangun loyalitas pelanggan
secara massif.

Keterbatasan Penelitian : Penelitian ini hanya berfokus pada
faktor customer bonding serta digital marketing melalui media
sosial saja.

Kata kunci : Customer Bonding, Digital Marketing, Loyalitas
Pelanggan.

Pendahuluan

Secara faktual, dapat di ketahui bahwa Indonesia merupakan negara yang
penduduknya mayoritas beragama islam. Menjadi kewajiban para muslimah untuk
memperhatikan cara berpakaian yang berkaitan dengan nilai agama, salah satunya adalah
penggunaan hijab. Hijab bukan hanya sekedar komponen penting bagi perempuan namun
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telah menjadi bagian dari trend gaya berbusana yang menjadi perhatian publik [6]. Dari sudut
pandang bisnis, fenomena hijabers memiliki potensi besar dalam industi kerudung yang Kini
semakin melahirkan banyak merek dan model yang cepat menarik pelanggan [7]. Para
produsen hijab semakin berinovasi, persaingan antar merek yang ketat menjadikan pelanggan
memiliki posisi yang kuat dalam pemasaran. Dalam konteks tersebut, perusahaan harus
memiliki strategi pemasaran yang matang untuk menghadapi kompetitor bisnis dan
mempertahakan keberlanjutan usaha.

Upaya strategis yang harus dilakukan oleh perusahaan adalah mendapatkan loyalitas
pelanggan. Menurut Sheth, et.al dalam Darwin dan Kunto (2014) loyalitas pelanggan
diartikan sebagai komitmen pelanggan atas suatu merek atau toko berdasarkan sikap yang
positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Loyalitas pelanggan tidak lahir
secara natural, namun diperlukan suatu strategi untuk merangkul dan mengikat pelanggan [1].
Terdapat banyak strategi pemasaran untuk mempertahankan pelanggan, salah satunya adalah
strategi customer bonding. Cross dan Smith dalam Simanmora (2001) menyatakan bahwa
customer bonding memiliki lima aspek, yakni (1) awareness bonding dimana perusahaan
berusaha mendapat bagian dalam ingatan atau benak konsumen; (2) identitiy bonding yakni
penghargaan konsumen terhadap tindakan-tindakan positif perusahaan; (3) relationship
bonding adalah perusahaan memberikan satu atau lebih manfaat baik yang tidak nyata, (4)
community bonding bermakna perusahaan mengikat pelanggan dalam sebuah komunitas; (5)
advocacy bonding merupakan tahap dimana konsumen atas kemauannya sendiri bergerak
menjadi pemasar untuk perusahaan [2].

Pada era digitalisasi yang memasuki semua sektor kehidupan, banyak pelaku bisnis
yang cenderung menghubungkan pelbagai kepentingan dengan penyelesaian berbasis
teknologi. Salah satu yang sedang menjadi trend adalah digital marketing, Menurut Kleindl
dan Burrow (2009) digital marketing merupakan proses perencanaan dan pelaksanaan dari ide
atau konsep, harga, promosi dan distribusi. Strategi customer bonding melalui digital
marketing dikenal dengan inbound marketing yakni strategi mengikat audiens untuk menjadi
pelanggan yang menciptakan sebuah loyalitas [3]. Semakin menarik kualitas digital
marketing suatu perusahaan dalam menyediakan perantara spesifikasi suatu produk atau jasa,
maka akan semakin baik pula customer bonding yang diterapkan pada pelanggan, membuat
semakin tinggi peluang loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Penelitian ini
bertujuan untuk menggambarkan implementasi strategi customer bonding melalui digital
marketing dalam membangun loyalitas pelanggan Labella Hijab Store Sendangagung Paciran
Lamongan.

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian sebelumnya, sebagaimana
dilakukan Nisa’ (2021), menunjukkan bahwa strategi mempertahankan loyalitas pelanggan
pada Gribel Mentari Ceria Ahe dikatakan sudah baik, karena sesuai dengan teori membangun
loyalitas pelanggan. Namun kenyataanya strategi yang sudah bagus pada Gribel Mentari
belum dapat mempertahankan loyalitas pelanggannya, dikarenakan terdapat faktor
penghambat yang lebih mendominasi pada Gribel Mentari Ahe [4]. Selanjutnya dilakukan
oleh Majid (2020), menunjukkan bahwa PT Mina Wisata Islami menggunakan lima tingkat
hubungan customer bonding, antara lain: awareness bonding, identitiy bonding, relationship
bonding, community bonding, dan advocacy bonding. Penelitian ini menemukan bahwa PT
Mina Wisata Islami Surabaya memiliki bahasa khusus dalam menyebut customer bonding,
yaitu winback atau kemenangan kembali dan strategi canvasing [5]. Ditegaskan pula dalam
penelitian Oktaviani dan Rustandi (2018), menunjukkan bahwa digital marketing dalam
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membangun brand awareness melalui pengelolaan media sosial instagram dengan melakukan
aktivitas berupa iklan, tagline, serta teknik bauran pemasaran seperti personal selling, sales
promotion, dan public relations [6]. Pada penelitian Nisa’ (2021) strategi yang digunakan
hanya mencakup tentang bagaimana cara mempertahankan loyalitas saja. Penelitian Majid
(2020), hanya membahas tentang customer bonding. Kemudian penelitian Oktaviani dan
Rustandi (2018), hanya membahas mengenai digital marketing dalam membangun brand
awareness.

Penelitian Ulfah (2018), menunjukkan bahwa program customer bonding memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan kosmetik lipstik The Face Shop [7]. Dapat
disimpulkan bahwa strategi Customer bonding merupakan keniscayaan pada era digital dan
sangat strategis untuk dilakukan pengembangan penelitian, seiring dengan kemajuan
teknologi informasi yang sangat dinamis. Penelitian yang dilakukan oleh Ulfah (2018) sama
halnya dengan penelitian yang dilakukan oleh Majid (2020), hanya membahas tentang sisi
customer bonding.

Memperhatikan hasil penelitian sebelumnya, maka penelitian ini fokus pada produk
spesifik yaitu Hijab sebagai bagian dari busana Muslimah dengan pangsa pasir yang juga
sepsifik, menggunakan pendekatan analisis Implementasi strategi customer bonding melalui
digital marketing dalam membangun loyalitas pelanggan pada Labella Hijab Store dengan
mengedepankan beberapa alasan [5], yaitu: (1) Fokus pada strategi customer bonding melalui
digital marketing yang sedang menarik perhatian pelaku bisnis dan menjadi perbincangan
publik; (2) Mengungkap tingkat keberhasilan strategi customer bonding melalui digital
marketing terhadap loyalitas pelanggan, sehingga dapat menjadi rujukan para pelaku bisnis
modern untuk menetapkan strategi bisnis pada masa mendatang; (3) Mengambil produk hijab
yang sedang diminati oleh konsumen, terutama kaum muslimah, Sehingga dapat
meningkatkan wawasan masyarakat dalam memahami konten-konten promosi yang
berkualitas.

Dalam upaya mendukung penelitian ini, maka peneliti melakukan tinjauan pustaka
sebagai landasan teoritis penelitian, yaitu:

Strategi Customer Bonding

Strategi Customer Bonding merupakan teknik-teknik yang digunakan perusahaan
untuk mengikat pelanggan. Perusahaan harus mampu meyaknikan konsumen bahwa produk
yang ditawarkan adalah satu-satunya yang dibutuhkan oleh pelanggan sehingga pelanggan
tidak pindah ke produk lain [2]. Perusahaan perlu membangun sebuah hubungan dengan
pelanggan. Jika perusahaan mampu memahami pelangganya dengan baik, maka perusahaan
dan pelanggan akan memiliki hubungan yang baik pula. Ini merupakan hal yang penting bagi
perusahaan guna mempertahankan pelanggannya. Perusahaan dapat memahami konsep
hubungan yang baik dengan pelanggan melalui metode STP atau yang biasa dikenal dengan
Segmenting, Targeting dan Positioning. Perusahaan harus mampu mengelompokkan target
mereka berdasarkan latar belakang konsumen [8]. Abrams (2008) menyatakan bahwa
perusahaan harus memiliki target pelanggan yang jelas.

Urgensi strategi customer bonding sebagaimana diungkapkan Kertajaya (2017), bahwa
perusahaan harus memiliki tiga hal untuk melakukan taktik customer bonding [9]. Yaitu: (1)
Mengelola database pelanggan, menjadi sangat penting untuk dilakukan agar perusahaan
dapat mengenal dan melayani pelangganya secara personal; (2) Komunikasi dengan
pelanggan, Hal tersebut bertujuan untuk membangun ikatan emosional antara pihak
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perusahaan dan pelanggan; (3) Media langsung, media tersebut dapat berupa katalog,
majalah, bulletin dan sebagainya. Taktik yang ditulis oleh Kertajaya untuk memudahkan
perusahaan dalam mendapatkan target customer bonding. Sedangkan menurut Palmer (2007)
menyatakan bahwa perusahaan memiliki tiga level konsumen yang memberikan feedback
pada perusahaan [10]. (1) Pembelian ulang dari konsumen, ini merupakan level terendah; (2)
Rujukan atau rekomendasi dan pembelaan dari konsumen, Dalam hal ini merupakan level
sedang; (3) Kemitraan sejati dan berbagi, merupakan level tertinggi dari seorang pelanggan.
Untuk melakukan hal ini tentunya dibutuhkan sesuatu yang memberi manfaat atau
keuntungan bagi konsumen.

Digital Marketing

Marketing adalah aktivitas dalam suatu perusahaan yang meliputi menciptakan,
mengkomunikasikan, menyampaikan dan bertukar penawaran yang berguna memiliki nilai
bagi konsumen atau masyarakat. Sedangkan internet merupakan media yang diciptakan
secara digital, Internet adalah rekam digital yang memudahkan dalam hal pencarian informasi
yang dibutuhkan penjualan dan pembelian barang, serta masih banyak lagi yang dapat
dilakukan ketika berselancar didunia internet [11]. Sehingga internet menjadi salah satu
media yang penting bagi perusahaan atau pelaku bisnis dalam bertukar informasi atau
penawaran. Berdasarkan penjelasan tersebut istilah digital marketing telah lahir pada era
kontemporer, sehingga dinyatakan oleh Muljono (2018) digital marketing merupakan
pemasaran yang dilakukan melalui media digital dalam menawarkan brand atau produk yang
dijual oleh suatu perusahaan [11].

Menurut Chaffey dan Chadwick (2016) Digital Marketing merupakan aplikasi dari
internet yang berhubungan dengan teknologi digital, didalamnya berhubungan dengan
komunikasi tradisional untuk mencapai tujuan pemasaran [12]. Pengertian yang hampir sama
juga diungkapkan oleh Sanjaya dan Tarigan (2009) menyatakan bahwa Digital Marketing
merupakan kegiatan branding yang menggunakan berbagai media, yaitu: blog, website, e-
mail, adwords, e-commerce dan jaringan media social lainnya [13]. Dapat ditegaskan bahwa
Digital Marketing merupakan suatu aktifitas pemasaran suatu produk atau jasa menggunakan
internet dengan memanfaatkan berbagai macam jaringan seperti website, media social, e-
mail, database, wireless, e-commerce dan tv digital yang bertujuan untuk menarik konsumen
secara cepat guna meningkatkan pemasaran daalam mencapai target yang telah ditetapkan.
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas berasal dari kata loyal yang berarti setia atau penuh. Loyal adalah patuh yang
berarti menurut, atau setia yang berarti tetap teguh hati. Loyalitas secara harfiah dapat
diartikan sebagai kesetiaan seseorang terhadap suatu objek. Oliver dalam Adam (2018)
menjelaskan bahwa loyalitas sebagai komitmen yang kuat untuk membeli kembali atau
mempolakan uang secara konsisten terhadap produk atau jasa yang digunakan diwaktu yang
akan datang, yang menyebabkan pembeli merek yang berulang walaupun ada pengaruh
situasional dan stimulus pemasaran yang berpotensial menyebabkan perubahan perilaku [14].
Mowen dan Minor dalam Kurriwati (2015) mendefinisikan loyalitas sebagai kondisi dimana
pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, komitmen terhadap suatu merek
dan bermaksud meneruskan kembali pembeliannya dimasa mendatang. Loyalitas
menunjukkan kecenderungan pelanggan untuk menggunakan merek tertentu dengan tingkat
konsistensi yang tinggi.
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Customer (pelanggan) berasal dari kata custom yang didefinisikan sebagai membuat
sesuatu menjadi kebiasaan atau biasa dan mempraktekkan kebiasaan. Pelanggan adalah
seorang yang menjadi terbiasa untuk membeli produk atau jasa dari perusahaan. Kebiasaan
itu terbentuk melalui pembelian dan interaksi sering selama periode waktu tertentu. Tanpa
adanya track record (rekam jejak) hubungan yang kuat dan pembelian ulang, maka seroang
tersebut bukanlah pelanggan. Lebih lanjut, Supranto (2001) menyatakan pelanggan adalah
setiap individu pembuatan keputusan yang menyebabkan seseorang harus terlibat atau tidak
dalam pembelian produk. Sedangkan menurut Hasan (2014) mendefinisikan bahwa
pelanggan merupakan seseorang yang secara terus menerus dan berulang kali datang ke suatu
tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau
mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut [17].

Dapat disarikan bahwa loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan seseorang untuk
menjadi pelanggan yang tetap dari perusahaan tertentu, dimana pelanggan tersebut
mempunyai sikap yang positif terhadap sebuah merek produk atau kualitas jasa, mempunyai
komitmen pada produk atau jasa tersebut dengan maksud meneruskan pembelian berulang
(repurchase) dimasa mendatang, serta pengaruhnya mampu menjadi rekomendasi bagi orang-
orang lain yang masih bersifat sebagai calon pelanggan. Hal tersebut ditandai dengan adanya
pembelian ulang, penolakan pesaing, tidak berpengaruh terhadap daya tarik barang lain dan
merekomendasikan pada orang lain.

Pernyataan Masalah Penelitian/Statement of Problem

Mengacu pada dasar pemikiran dan fenomena yang telah diuraikan pada pembahasan
sebelumnya, maka penulis merumuskan masalah yaitu: Bagaimanakah hasil implementasi
strategi customer bonding melalui digital marketing dalam membangun loyalitas pelanggan
pada Labella Hijab Store Sendangagung Lamongan?

Tujuan Penelitian/ Research Objectives

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: Untuk mengetahui hasil impelementasi
strategi customer bonding melalui digital marketing dalam membangun loyalitas pelanggan
pada Labella Hijab Store Sendangagung Lamongan.

Metode

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif, karena tidak ditujukan untuk
menguji hipotesis, tetapi hanya menggambarkan suatu gejala atau keadaan yang diteliti secara
apa adanya, sehingga diarahkan untuk memaparkan fakta-fakta, peristiwa-peristiwa secara
sistematis dan akurat [18]. Pendekatan kualitatif bermaksud agar dapat mendeskripsikan
implementasi strategi customer bonding melalui digital marketing dalam membangun
loyalitas pelanggan perusahaan. Penelitian kualitatif berupa pengamatan, wawancara, dan
penelaahan dokumen. Dapat dinyatakan bahwa data yang dikumpulkan adalah kata-kata,
gambar dan bukan berupa angka-angka, terhadap keseluruhan unsur yang dikumpulkan,
terdapat kemungkinan menjadi kunci tentang sesuatu yang sudah di teliti [19].

Sumber data merupakan segala data yang diberikan oleh informan berupa keterangan
untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan peneliti  [20]. Sumber data dalam penelitian ini

Madar, S., Wahyuningsih, Y., & Wahyuku Ningtiyas, P. (2023). Analisis Strategi Customer Bonding BeZZ:
Untuk Membangun Loyalitas Pelanggan Pada Labella Hijab Store Lamongan. JURNAL
NUSANTARA APLIKASI MANAJEMEN BISNIS, 8(2), 339-360.
https://doi.org/10.29407/nusamba.v8i2.18518



.‘7 Jurnal Nusantara Aplikasi Manajemen Bisnis

Vol. 8 No. 2 Tahun 2023

Jurnal Nusantara E-ISSN : 2528-0929 P-ISSN : 2549-5291

Aplikasi Manajemen Bisnis

terbagi menjadi dua, yaitu data primer dan sekunder. Data primer merupakan data yang
diperoleh secara langsung, dimana data ini tidak tersedia dalam suatu file. Sedangkan data
sekunder merupakan data yang diperoleh dari pihak kedua maupun seterusnya, data sekunder
berupa kumpulan informasi yang telah ada. Data yang diperoleh melalui observasi dan
wawancara adalah termasuk data primer, data sekunder berupa dokumentasi.

Penelitian ini adalah penelitian studi kasus, dengan lebih banyak bersifat uraian dari
hasil observasi dan wawancara dengan partisipan. Adapun partisipan menurut Moelong
(2014), merupakan orang yang berpotensi untuk mengungkapkan informasi yang dibutuhkan
oleh peneliti. Partisipan dalam penelitian ini dipilih dengan mengacu pada teknik purposive
sebanyak 5 Orang, dimana partisipan terpilih telah diidentifikasi dengan cermat dan memiliki
kriteria yang sesuai dengan tujuan penelitian [19]. Adapun 5 partisipan tersebut terdiri dari:
(1) Satu orang pemilik usaha (owner); (2) Dua orang karyawan yang telah bekerja lebih dari
dua tahun; (3) Dua orang pelanggan yang telah melakukan pembelian ulang lebih dari dua
kali. Selanjutnya data yang diperoleh dianalisis secara kualitatif, analisis data merupakan
tahap proses mengatur urutan data, mengorganisasikan ke dalam suatu pola, kategori, dan
uraian dasar [19].

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini secara terperinci, dapat
diuraikan sebagai berikut:

Transkrip Data

Transkip data merupakan salinan suara atau video ke dalam bentuk tulisan, peneliti
perlu membaca seluruh transkip wawancara yang ada, peneliti juga akan mendeskripsikan
seluruh pengalaman yang ditemukan dilapangan. Moelong (2014) menyatakan bahwa dengan
transkip data peneliti dapat mengetahui makna implisit dan eksplisit dari berbagai pernyataan
atau topik atau objek.

Coding

Dalam penelitian kualitatif, coding merupakan kata atau frasa pendek yang secara
simbolis bersifat meringkas, menonjolkan pesan, menangkap esensi dari suatu porsi data, baik
itu data berbasiskan bahasa atau visual. Coding menggunakan bahasa yang lebih sederahana,
coding merupakan frasa pendek yang dapat memuat esensi dari suatu segmen data [19].
Kategorisasi

Kategorisasi merupakan suatu proses kognitif untuk mengklasifikasikan objek-objek
atau peristiwa ke dalam kategori-kategori tertentu yang bermakna. sesuai dengan pernyataan
Moeloeng, (2014) bahwa kategorisasi bermakna proses penyusunan kategori, yaitu suatu
tumpukan dari seperangkat data yang disusun atas dasar pikiran, intuisi, pendapat atau kriteria
tertentu.

Analisis

Analisis adalah memecahkan atau menggabungkan suatu unit menjadi berbagai unit
kecil. Selain itu, analisis juga disebut sebagai proses mengatur urutan data dan
mengelompokkan data tersebut ke dalam suatu pola dan satuan uraian dasar, selanjutnya
peneliti dapat merumuskan hasil yang telah didapatkan di tingkat lapang [19]. Mengacu pada
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pendapat tersebut, maka setiap tahap yang dilakukan bertujuan untuk mendapatkan
keabsahan data dengan menelaah seluruh data yang ada dari berbagai sumber yang telah
didapat dari tingkat lapang.
Hasil dan Pembahasan
Hasil penelitian ini diperoleh dengan melakukan analisis hasil yang diperoleh dari
tingkat lapang melalui observasi dan wawancara, peneliti mendapatkan data mengenai
implementasi strategi customer bonding melalui digital marketing dalam membangun
loyalitas pelanggan, dengan melakukan wawancara terhadap 3 orang informan, yaitu Bella
(Owner), Krisna (Karyawan) dan Indah (Pelanggan), dapat diuraikan sebagai berikut:
Customer Bonding Labella Hijab Store
Customer bonding ini dilakukan dan dikembangkan oleh Labella Hijab Store sebagai
salah satu produsen konveksi hijab yang terkenal di wilayah pantura Kabupaten
Lamongan. Sebagaimana tampak pada tabel 1, yaitu:

Tabel 1. Implementasi Strategi Coctumer Bonding

No. Jenis Strategi Labella Hijab

1 Awareness Bonding  Mengutamakan customer trust dalam proses penjualan.
Customer trust dibangun melalui awareness bonding,
sehingga Labella Hijab mendapatkan tempat khusus di
hati para pelanggan dengan menerapkan konsep story
telling dan convert selling melalui media akun
Facebook.

Melakukan evaluasi kinerja pelayanan karyawan
dengan cara mewajibkan karyawan untuk menggunakan
emoticon ketika komunikasi online dengan pelanggan .
Ketika pelayanan tatao muka, dalam kondisi apapun
tetap  menampilkan wajah  yang ramah kepada
konsumen.

Memberikan penawaran barang pengganti dengan
kualitas yang sama kepada pelanggan ketika barang
utama habis atau belum pengadaan ulang. Sehingga
pelanggan tidak kembali dengan tangan kosong, karena
tidak mendapat produk yang diinginkan.

2 Identity Bonding Mengalokasikan CSR, tepatnya invlove the community,
dengan cara memberdayakan masyarakat setempat
sebagai pekerja, terutama para ibu-ibu sesuai dengan
ketrampilan yang dimilki, seperti, menjahit, cutting,
obras dan memasang manik-manik atau aksesoris.

3 Relationship Mengelompokkan database pelanggan menjadi tiga
Bonding yaitu; admin khusus pengeceranan, reseller lama dan
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No. Jenis Strategi Labella Hijab

reseller  baru.  Pengelompokan  tersebut  agar
memudahkan membangun jaringan informasi dan
komunikasi.

Menerapkan model komunikasi yang baik sebagai wujud
tanggapan dari perusahaan kepada pelanggan. Kebiasaan
tersebut, harus menjadi budaya bagi karyawaan,
sehingga terbangun hubungan kekeluargaan yang
harmonis  antara perusahaan, mitra  usaha
(pengeceranan) dan pelanggan.

4 Community Bonding Membentuk komunitas antar reseller atau mitra usaha
sebagai media membangun  komunikasi  dan
mengembangkan  usaha secara  kolektif, serta
menguatkan komunitas pelanggan dan pengguna yang
dibentuk secara mandiri oleh mereka, seperti vanillla
sister.

Menyimpan database pelanggan baik pelanggan
ecerananan maupun mitra (reseller), serta bertukar
informasi  apapun dengan pelanggan, dengan
menciptakan hubungan yang bukan hanya sekedar
penjual dan pembeli. Sehingga pelanggan dapat bercerita
tentang pengalaman hidup merek, meskipun tidak
terkait dengan bisnis, sehingga terbangun hubungan
kekeluargaan yang erat dengan pelanggan.

5 Advocacy Bonding Membudayakan Word of Mouth (WoM) secara massif
kepada pelanggan. Sering terjadi pelanggan datang atau
melakukan pembelian dalam jumlah besar (rombongan).

Sumber: Data Primer diaolah (2022)

Hal-hal langka dan menarik pelanggan menjadikan pelanggan memiliki kesadaran
akan adanya suatu produk, seperti penciptaan suatu pesan secara monolog yang cenderung
seperti iklan kepada pelanggan. Konsep story telling memiliki maksud dan tujuan tersendiri,
dengan menulis cerita atau pengalaman dimasa lalu dapat membentuk adanya kesadaran
pelanggan terhadap Labella sebagai akibat dari rasa penasaran pelanggan akan kalimat-
kalimat yang disusun secara menarik dalam postingan di akun Facebook. Rasa penasaran
yang dapat membentuk pertanyaan dibenak konsumen seperti apa dan bagaimana Labella
Hijab itu sendiri, selanjutnya dapat membantu pelanggan untuk mengenali Labella sebagai
produsen hijab, sehingga akan terjadi suatu keputusan pembelian yang dilakukan oleh
pelanggan. Setelah adanya keputusan pembelian produk di Labella maka konsep convert
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selling yang dilakukan Labella telah mampu menuai hasil yang memuaskan. Artinya konsep

mix combo ini mampu

dengan baik menciptakan kesadaran pelanggan tentang reputasi

Labella Hijab, sebagaimana tampak pada gambar 1.

Gambar 1. Postingan akun Facebook ow

Postingan tersebut mendapat tanggapan dan komentar dari

Alhamdulillah..

Insyallah hijab ini siap menemani para anak wedok
buat sinau maupun ngaji. Ben tambah sregep.
Semoga juga para anak wedok yang belom berjilbab
pada mau belajar berjilbab karena kepincut sama
yang lucu-lucuan begini.

@ Abelia Ecca Prasasta
9Jun-Q

Trend setter dan first eksekutor..

Semenjak covid melanda, banyak banget kebutuhan
baru untuk ummat manusia.

Seperti masker dan juga strap masker.

Sebuah konektor yang memiliki fungsi penting buat
nyantolin masker bagi para mereka yang berhijab.

Bismillah laris &

Seiring berjalannya waktu, banyak banget hijab yang
berevolusi dan memudahkan para mereka yang
berhijab agar tidak kesulitan memakai masker.

Seperti munculnya bergo dengan kancing pinggir,
yang berfungsi sebagai cantolan.

Juga hijab yang sisi pet nya kanan kiri dikasih lubang
agar tidak usah buka pakai hijab lagi saat memakai
masker.

Alhamdulillah, sekarang covid berangsur hilang.
Dengan begitu sedikit berdampak terhadap toko
yang menjual berbagai perlengkapan dalam membuat

strap masker. Bago
Ownernya sama dengan yang ngejualin berbagai [,7 (RN
accecoris maupun karakter hijab ke saya. [ - 1>

ner (09 Juni 2022)

pelanggan yang

menunjukkan adanya kesadaran ketertarikan dengan postingan owner di akun facebook

pribadinya, sebagaimana
-
&
-
o

D

tampak pada gambar 2.

Shofiyatun Nuzuliyah
Ya Allah keren banget

Kevin Radila
Selalu menginspirasi mbak bel, seneng

Ly

2mg Suka Balss bacanya sampai habis
Aida Khoirina 5mg Suka Balas
Aamiin barokallloh MBK abel
2mg Suka Balas g‘ StUmaria

P Maumau
Aviaabeeda 5mg Suka Balas
Aamiinn
2mg Suka Balas ‘f‘ # Pembuat

Abelia Ecca Prasasta
Lailatul Mafhumah . Yoz
t Umaria &3 &3

Selalu keren.. barokallah mba bel.. Sl -
2mg Suka Balas 5mg Suka Balas 10
Fatkhur Rohmah . Tulis balasan.

Barokallah mba Bel & &

Rifa Azzam

seneng baca tulisan pyn mbk bel,
menginspiraai banget

semoga bisa nular semuanya

2mg Suka Balas

¢

Ziee Aziezha
Barokalloh super keren mbak

2mg Suka Balas 5mg Suka Balas

Gambar 2. Tanggapan komentar pelanggan pada postingan akun Facebook owner

(09 Juni 2022)

Digital Marketing Labella Hijab Store
Pada era revolusi industri 5.0 dunia sudah tidak bisa lepas dari apa yang disebut
interntet. Dengan interntet terjadilah percepatan persebaran informasi, mulai dari informasi

umum sampai informasi
lepas dari dunia internet,

yang bersifat khusus seperti pemasaran. Pemasaran juga tidak bisa
dewasa ini pemasaran bukan lagi hal yang dianggap berat atau sulit
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dilakukan apalagi akses teknologi yang semakin mudah maka munculah istilah digital
marketing, yakni pemasaran melalui media digital dalam menawarkan brand atau produk
yang dijual oleh perusahaan ataupun pelaku bisnis dengan memanfaatkan berbagai macam
jaringan seperti website, social media, e-mail, database, wireless, e-commerce dan digital tv.
Kondisi yang dianggap sebagai trend baru ini pun turut di realisasikan oleh Labella Hijab,
hasil wawancara terhadap para informan, dapat disajikan sebagimana tampak pada tabel 2,
sebagai berikut:
Tabel 2. Implementasi Digital Marketing

No. Tehnik Komunikasi Labella Hijab
Digital

1 General digital marketing  Membuat akun facebook, instagram, shopee dan
activities Tiktok shop sebagai media komunikasi dengan para
pelanggan dan masyarakat umum, sehingga
komunikasi berjalan secara efektif dan efesien.

Menggunakan akun facebook offical dan Shopee
untuk keperluan hard selling, sedangkan di
instagram dan Tiktok shop untuk publikasi konten
foto atau video.

Menggunakan akun facebook dan shopee untuk
upload foto produk di etalase, langsung upload
untuk dijual. Sedangkan  akun instagram dan
tiktokshop digunakan secara variatif, seperti konten
video pendek, atau spill produk, terkadang juga try
on produk, sertaQ n A.

Memilih waktu yang tepat, ketika mengunggah
postingan di media sosial. Seluruh karyawan juga
dianjurkan untuk posting pada waktu orang sedang
santai, sehinggga memungkinkan lebih banyak
menggunakan Hp. Mengambil jeda postingan dan
memberikan selingan, sehingga tidak monoton
hanya seputar produk saja, disisipkan quiz atau
quotes setelah itu unggah produk lagi. Menjadi
sangat variatif dan pelanggan semakin tertartik
untuk scroll terus media sosial Labella.

Merancang konsep untuk memperhatikan jam
upload yang memungkinkan postingannya cepat
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No. Tehnik Komunikasi Labella Hijab
Digital

dilihat orang banyak, seperti jam ketika sedang
istirahat atau malam  sekitar jam  19.00
(menggunakan akun whatsapp). Sedangkan konten
untuk instagram dan tiktok dibuat lebih menarik
agar pelanggan merasa enjoy. Biasanya konten
video pendek, yang berisi pesan produk dari Labella
dalam Dbentuk jilbab, mukenah dan lainnya.
Mengkombinaskan antara entertain dan promosi

produk.
2 Search Engine Marketing  Labella tidak memanfaatkan saluran SEO, sebab
(SEM) SEO connectingnya ke google dan butuh biaya

mahal. Labella pernah mengalami kerugian pada
biaya iklan, Labella tidak menggunakan SEM
(SEO). Untuk membantu supaya nama Labella
mudah ditemukan , namun memanfaatkan hashtag di
instagram yang sedang booming melalui postingan
instagram, hal tersebut seperti SEO versi gratis.

3  Online PR Labella tidak memanfaatkan blog, juga tidak ada
alamat website. Sebab lebih cenderung ke iklan di
google dan biaya untuk iklan di Labella ini sudah
tidak cukup besar.

4 Online Partnership Labella sempat menjalin mitra dengan penyedia
online partnerhsip di Bandung kontrak kerja enam
bulan, pada bagian konten dan adsense (iklan
berbayar), namun dihentikan, sebab tidak ada hasil
yang memuaskan. Selanjutnya lebih memilih untuk
ikut kelas bisnis yang berkaitan dengan iklan,
belajar secara mandiri, kemudian dilakukan
rekruitmen tenaga operasional.

5 Interactive Advertising Memanfaatkan fitur iklan di shopee, melalui fitur
untuk membantu mengiklankan, contohnya seperti
biasanya ada lima item yang dibantu upload selama
satu jam, dan lima item itu tadi berpotensi untuk
dikunjungi pelanggan.

6 Opt-In e-mail Marketing Labella tidak memiliki e-mail, sebab e-mail bersifat
penyampaian pesan broadcast. Sebagian besar orang
tidak setiap hari membuka e-mail, sangat dimungkin

Madar, S., Wahyuningsih, Y., & Wahyuku Ningtiyas, P. (2023). Analisis Strategi Customer Bonding &[0
Untuk Membangun Loyalitas Pelanggan Pada Labella Hijab Store Lamongan. JURNAL
NUSANTARA APLIKASI MANAJEMEN BISNIS, 8(2), 339-360.
https://doi.org/10.29407/nusamba.v8i2.18518



N
Y

Jurnal Nusantara
Aplikasi Manajemen Bisnis

Jurnal Nusantara Aplikasi Manajemen Bisnis

Vol. 8 No. 2 Tahun 2023
E-ISSN : 2528-0929 P-ISSN : 2549-5291

No. Tehnik Komunikasi
Digital

Labella Hijab

sudah memproduksi broadcast namun tidak terbaca.

7  Social Media Marketing

Terdapat saluran media sosial facebook pribadi,
facebook Labella Hijab Official, instagram Labella
Hijab Official, shopee Labella dan tiktokshop
Labella Hijab Official serta whatsapp bussines

Labella Hijab (untuk pemesanan dan fasilitas
kemitraan).

Sumber: Data Primer diolah (2022)

Penggunaan media sosial sebagaimana tampak pada Gambar 3. Tentang pendukung
penggunaan hashtag di postingan instagram Labella Hijab:

Berge Nmeena

Qv . N

6 suka

labellahijabofficial Cant stop falling in love with Bergo Ameena

ntik cocok banget di
n tahun Ini &4 bund )

selain bahan yang super

uper kalem pasti
i kan hihi

i bergos
ya #jualbergo #hijabbeauty #hijabinspiration
ameena #uragiri #bergohijab #bergomotit

Gambar 3. Penggunaan hashtag dengan topik yang paling sering dicari pelanggan.

(07 April 2022)

Loyalitas Pelanggan Labella Hijab Store

Loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan seseorang untuk menjadi pelanggan yang
tetap dari perusahaan tertentu, dimana pelanggan tersebut mempunyai sikap positif terhadap
merek atau jasa perusahaan dengan maksud meneruskan pembelian berulang (repurchase).

Hasil pengembangan loyalitas pelanggan yang dilakukan oleh manajemen Labella Hijab
Store sebagaimana tampak pada tabel 3, sebagai berikut:

Tabel 3. Mengembangkan Loyalitas Pelanggan Labella Hijab Store
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No.  Variabel Loyalitas Labella Hijab
Pelanggan

1 Jenis-Jenis Loyalitas ~ Menempatkan pelanggan pada posisi strategis sebagai
Pelanggan mitra utama dalam mengembangkan dan menjaga
keberlanjutan usaha, sebab kesetiaan pelanggan
merupakan pilar utama bagi Labella, terutama

pelanggan pengguna dan reseller.

Memperhatikan hal-hal sederhana, seperti me-repost
atau Q n A sebagai wujud interaksi dengan pelanggan
supaya lebih dekat dan memungkinkan pelanggan untuk
setia kepada Labella Hijab karena mereka (pelanggan)
merasa dihargai dan dilayani dengan baik.

2 Manfaat Loyalitas Pelanggan

a. Mengurangi Biaya Membuat pelanggan terikat dengan merek dan
Pemasaran komitmen  dengan  Labella, sehingga  dapat
merekomendasikan kepada keluarga, teman dan mitra,
selanjutnya mendorong pelanggan yang commited untuk

menjadi reseller.

b. Manfaat Menjaga loyalitas pelanggan mitra, agar dapat

Perdagangan memperluas ruang untuk bergabung mitra baru menjadi
mitra Labella.

c. Menarik Memperlakukan pelanggan eceranan secara istimewa

Pelanggan Baru dan menandai setiap upload mereka dan menandai kami

dalam postingan mereka. Berdampak pada banyaknya
pelanggan baru yang bertanya tentang salah produk-
produk Labella, bermula dari rekomendasi temannya
tersebut.

d. Merespon Membangun pola pikir bahwa tidak ada kompetitor
Ancaman Pesaing  bagi Labella, namun peluang untuk berkolaborasi.
Apabila Labella telah memiliki pelanggan yang setia,
maka akan berlipat ganda potensinya, sebab masing-

masing memiliki pelanggan yang loyal.

e. Nilai Kumulatif Tidak menerapkan Nilai kumulatif bisnis berkelanjutan
Bisnis dengan menyediakan produk yang konstan, sesuai
Berkelanjutan dengan kebutuhan pelanggan, meskipun dijual dengan

harga murah.
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No.  Variabel Loyalitas Labella Hijab
Pelanggan

f. Komunikasi dari Optimalisasi komunikasi dari mulut ke mulut oleh
mulut ke mulut pelanggan yang loyal, merupakan strategi pemasaran
sangat efektif. Hal tersebut di perkuat dengan adanya
review dari pelanggan lama, berdampak pada
banyaknya pelanggan baru.
Sumber: Data Primer diaolah (2022)

Pembahasan

Dalam dunia usaha, salah satu unsur penting bagi keberlanjutan perusahaan adalah
pelanggan. Keberadaan pelanggan diperlukan berbagai inovasi untuk terus mempertahankan
loyalitas pelanggan. Dibutuhkan strategi yang baik dalam mempertahankan pelanggan, salah
satu yang bisa diterapkan adalah strategi customer bonding, Mengacu pada pernyataan Cross
dan Smith dalam Umar (2014) bahwa customer bonding ialah suatu proses dimana pemasar
berusaha membangun atau mempertahankan kepercayaan atas pelanggan sehingga kedua
belah pihak baik pemasar maupun pelanggan saling menguntungkan satu sama lain dalam
hubungan tersebut [21].

Setiap perusahaan memiliki cara tersendiri dalam mempertahankan para pelangganya.
Cara yang paling banyak diterapkan adalah dengan menawarkan nilai dan kepuasan yang
tinggi secara konsisten, pemasar dapat menggunakan sarana pemasaran tertentu untuk
mengembangkan iklan yang lebih kuat dengan konsumen, (Kotler & Armstrong, 2008) [22].
Hal ini sesuai dengan konsep customer bonding menurut Cross dan Smith dalam Afriasih
(2014) yang menyatakan bahwa pelanggan akan berubah dari pelanggan yang mulanya biasa
saja menjadi pelanggan yang loyal. Dapat disarikan bahwa customer bonding merupakan
proses pengembangan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan untuk mempertahankan
hubungan yang saling menguntungkan antara penjual dan pembeli guna mengikat pelanggan.

Strategi Customer Bonding Labella Hijab Store

Bagi Labella Hijab strategi customer bonding menjadi hal yang penting, baik dari
sisi pelanggan maupun komunitas eksternal untuk di ikat dalam suatu loyalitas yang
berkelanjutan. Strategi customer bonding yang dilakukan oleh Labella Hijab adalah
melakukan pemeliharaan yang baik dan didukung dengan komunikasi yang baik. Disamping
itu, Labella Hijab juga menerapkan adanya penawaran barang subtitusi kepada pelanggan,
apabila ada barang utama yang kosong. Dengan menerapkan strategi tersebut artinya Labella
Hijab membantu pelanggan terikat secara alamiah dan merasa terpuaskan atas segala
informasi dari Labella Hijab. Hal tersebut selaras dengan pernyataan Simanmora (2001)
bahwa perusahaan harus mampu meyakinkan konsumen berkaitan dengan produk yang
ditawarkan merupakan satu-satunya yang dibutuhkan oleh pelanggan, sehingga pelanggan
tidak pindah ke produk lain. Mengacu pada hasil pembahasan sebelumnya, penulis
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menyajikan hasil strategi customer bonding secara sistematis dari faktor yang memiliki
pengaruh paling besar sampai yang terendah terhadap loyalitas pelanggan:
Advocacy Bonding

Merupakan tingkatan tahap tertinggi dalam proses implementasi strategi customer
bonding, dimana pada tahap sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan, Labella Hijab
bisa saja effortless karena perusahaan tidak lagi terlibat lebih dalam dengan pelanggan,
melainkan pelangganlah yang secara kemauan sendiri bergerak sebagai indirect marketer atau
pemasar secara tidak langsung untuk Labella. Biasanya pemasar seperti ini melakukan
pemasaran secara WoM (word of mouth) atau dari mulut ke mulut tentang keberadaan Labella
Hijab. Terkait hal tersebut, Labella Hijab sering mendapati pelanggan baru yang datang
karena rekomendasi dari pelanggan lama. Sesuai dengan hal tersebut, dapat diuraikan bahwa
pelanggan yang suka dan puas serta bangga terhadap suatu produk atau merek akan
berkomitmen pada perusahaan untuk selalu setia pada perusahaan tersebut (commited buyer)
sehingga sebagai balasannya perusahaan perlu berkomitmen (commited company), sehingga
dapat menjamin kepuasan dan penghargaan terhadap pelanggan [2].
Awareness Bonding

Berkaitan dengan kesadaran pelanggan yang dibangun oleh perusahaan guna
mendapatkan persepsi yang baik dalam benak pelanggan. awareness bonding yang dilakukan
oleh Labella Hijab sudah bagus. Dibuktikan dengan cara yang sudah dilakukan oleh Labella
Hijab dengan mengunggah postingan berbasis story telling, menunjukkan unggahan yang
memuat cerita inspiratif, pengalaman masa lalu owner, pengalaman berbisnis owner dan
mengenalkan produk baru pada klimaks postingan cerita di unggahan facebook pribadi owner
Labella Hijab yang selalu mendapatkan respon positif dari para pelanggan online. Relevan
dengan pernyataan Cross & Smith dalam Umar (2002), bahwa Awareness Bonding
merupakan penciptaan suatu pesan secara monolog yang bergerak satu arah dari pemasang
iklan ke konsumen.
Relationship Bonding

Dalam upaya membentuk ikatan dan dialog yang mengesankan antara perusahaan dan
pelanggan. lkatan ini dapat berupa hubungan yang dekat seperti teman bukan antar
perusahaan dan pelanggan yang terkesan kaku, sedangkan dialog dapat berupa informasi
terbaru tentang perusahaan, adanya penghargaan, diskon atau hadiah lain yang sejenis. Hal
tersebut juga sudah sangat baik diterapkan oleh Labella Hijab, dimana Labella Hijab
mengelompokkan masing-masing database pelanggan. Labella Hijab juga tidak memberikan
batasan dalam komunikasi. Selain itu, hubungan yang dibangun oleh Labella Hijab dengan
pelanggan adalah seperti teman dekat, sering berkunjung satu sama lain, bahkan pemilik juga
tidak jarang selalu hadir di acara tertentu yang diadakan oleh pelanggan mitra mereka.
Sebagai bentuk rasa terimakasih perusahaan terdahap pelanggan atas payback yang dilakukan
pelanggan. Menurut Cross dan Smith dalam Simanmora (2004) menyatakan bahwa lkatan
hubungan melibatkan interaksi yang jauh lebih tinggi dan lebih besar dengan pelanggan baik
secara awareness atau identitiy bond. Prospek dan pelanggan tidak lagi dikenal. Ketika ikatan
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hubungan itu terbentuk, maka prospek dan pelanggan secara aktif akan terlibat dalam
hubungan dengan pemasar [2].
Identity Bonding

Tahap ini berkaitan dengan bagaimana perusahaan mampu memiliki pemasaran yang
inovatif untuk membantu pelanggan dapat mengidentifikasi dengan mudah tentang
keberadaan suatu perusahaan. Labella Hijab tidak mengarah pada konsep green marketing,
namun lebih mengarah ke konsep involve the community dimana Labella Hijab lebih memilih
untuk memberdayakan masyarakat setempat di daerah Sendangagung dengan memberikan
lapangan pekerjaan bagi ibu-ibu untuk bekerja pada divisi produksi dan sub divisi sesuai
dengan keahlian mereka. Perusahaan berusaha menambah value perusahaan dengan
melakukan kegiatan yang mengarah pada gerakan sosial sebagai bentuk sikap peduli pada
masyarakat, seperti memberikan bantuan dana untuk program tertentu sehingga mampu
menanamkan rasa percaya konsumen pada perusahaan [21].
Community Bonding

Dari penelitian yang telah dilakukan, Labella Hijab hanya membentuk komunitas
antar pelanggan mitra, bukan untuk pelanggan eceran. Hal ini dikarenakan Labella pernah
membentuk komunitas untuk pelanggan eceranan, yang terjadi hanyalah pencurian database
pelanggan untuk dijual ke mitra produsen yang lain, sehingga komunitas ini di berhentikan
oleh Labella. Namun Labella tidak menutup kemungkinan adanya komunitas eksternal diluar
kendali Labella yang berisikan pelanggan pengeceranan yang berpotensi untuk
memperkenalkan Labella Hijab pada teman-teman anggota komunitas tersebut. Dimana
komunitas eksternal terebut pernah dijumpai Labella Hijab berada di kota Tuban. Berkaitan
dengan hal tersebut, Cross & Smith dalam Simanmora (2001) menyatakan bahwa interaksi
cenderung dilakukan secara face to face. Interaksi lebih sekedar dari dialog dasar antara
pemasar dengan pelanggan namun sekarang interaksi telah berubah menjadi multi dialog,
termasuk komunikasi antara pemasar dengan pelanggan, antara pelanggan dengan pelanggan
atau pendukung lainnya [2].
Digital Marketing Labella Hijab Store

Labella Hijab memanfaatkan digital marketing melalui penggunaan aplikasi dari

internet mulai dari media sosial sampai e-commerce seperti facebook, instagram, shopee dan
juga tiktokshop. Setiap platform tersebut memiliki cara pemasaran yang berbeda-beda,
komunikasi yang digunakan pada setiap platform disesuaikan dengan kuantitas penggunaan
masing-masing platform. Selanjutnya dapat dijelaskan bahwa digital marketing merupakan
aplikasi dari internet yang berhubungan dengan teknologi digital, didalamnya berhubungan
dengan komunikasi tradisional untuk mencapai tujuan pemasaran [12].
Social Media Marketing

Saluran ini menjadi saluran yang paling dimanfaatkan oleh Labella Hijab, hampir
semua media sosial yang memiliki pengguna paling banyak, selalu dijadikan media
pemasaran oleh Labella. Media sosial yang dimanfaatkan oleh Labella lewat saluran seperti
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facebook, instagram, shopee dan tiktokshop. Khususnya whatsapp bussines untuk
memperluas kemitraan.
Interactive Advertising

Dalam hal ini berdasarkan dengan pengamatan yang telah dilakukan peneliti, Labella
memanfaatkan fitur show up product yang mendorong adanya clickthorugh di shopee yang
mana pihak shopee setiap satu jam membantu up produk Labella untuk di iklankan, biasanya
dinaikkan sebanyak lima item dan berkesempatan untuk di akses oleh pengguna shopee
(clickthrough).

Online PR

Berkaitan dengan saluran ini, berdasarkan hasil penelitian online PR kurang
dimanfaatkan oleh Labella Hijab, karena Labella Hijab tidak memiliki alamat web resmi
sehingga tidak ada pemanfaatan saluran digital marketing melalui blog. Jika pada saluran
SEM, Labella Hijab memiliki alternatif lain, akan tetapi pada saluran online PR Labella Hijab
memang tidak menyediakan adanya alternatif lain.

Search Engine Marketing (SEM)

Labella Hijab tidak menggunakan saluran SEM untuk mengiklankan Labella,
dikarenakan Labella selalu mengalami kerugian biaya iklan, mengeluarkan banyak biaya
namun hasil yang didapatkan tidak dapat membantu mengiklankan Labella secara maksimal.
Sehingga Labella Hijab memilih memanfaatkan hashtag yang sedang viral di instagram,
dimunculkan dalam setiap postingan Labella, hashtag tersebut merupakan topik yang sedang
banyak diakses oleh pengguna. Labella hijab menganggap bahwa penggunaan hashtag di
instagram jauh lebih maksimal dan tidak perlu mengeluarkan biaya khusus.

Online Partnership

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, sama halnya dengan dua saluran
sebelumnya, online partnership juga tidak dimanfaatkan kembali oleh Labella Hijab karena
kerugian biaya iklan yang dikeluarkan, tetapi hasil yang diperoleh tidak maksimal. Melalui
owner Labella Hijab, memilih untuk membangun banyak relasi dan belajar iklan sendiri
untuk diterapkan di Labella Hijab tanpa bantuan situs orang lain.

Opt-in Email Marketing

Terkait saluran ini, Labella memilih untuk tidak memanfaatkan e-mail dalam digital
marketing perusahaan. Berdasarkan hasil penelitian, bahwa tidak semua orang membuka e-
mail setiap hari, orang akan memilih untuk mengabaikan pesan broadcast. Jadi bagi Labella
Hijab, saluran ini kurang memberikan hasil yang maksimal bagi perusahaan.

Loyalitas Pelanggan Labella Hijab Store

Loyalitas pelanggan Labella Hijab menjadi unsur yang penting bagi perusahaan baik
pelanggan eceranan maupun pelanggan reseller Labella Hijab. Pelanggan yang loyal tentunya
perlu mendapat perhatian khusus untuk terus mempertahankan loyalitasnya, salah satu yang
dilakukan Labella Hijab yaitu digital marketing, seperti mengunggah ulang (repost) postingan
pelanggan yang menandai Labella Hijab, mengadakan give away, memberikan diskon,
mengadakan Q n A dengan berbagai macam topik yang unik, sehingga dapat membantu
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pelanggan semakin terikat dengan Labella Hijab. Pelanggan loyal adalah pelanggan yang
memiliki antusiasme dan sukarela merekomendasikan produk kita kepada orang lain,
walaupun belum tentu orang tersebut masih menjadi pelanggan produk perusahaan Kita,
(Kertajaya, 2018) [9].
Jenis-Jenis Loyalitas Pelanggan

Simanmora (2001) menyatakan bahwa jenis tingkatan loyalitas pelanggan
menggunakan penekanan pada ciri penentu setiap kategori, yaitu: switcher, habitual buyer,
satisfied buyer, liking the brand dan commited. Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah
dilakukan, semua pelanggan Labella Hijab baik pelanggan pengguna maupun reseller
ternyata ada pada semua level jenis loyalitas pelanggan. Namun, mayoritas berada pada jenis
commited. Dua dari sekian banyak pelanggan, menyatakan bahwa mereka berada pada jenis
liking the brand dan juga commited.

Manfaat Loyalitas Pelanggan
Komunikasi dari mulut ke mulut

Manfaat komunikasi dari mulut ke mulut sangat dirasakan oleh Labella, sebab
pelanggan Labella itu heterogen. Sehingga komunikasi dari mulut ke mulut menjadi salah
satu cara dalam mengekspresikan tingkat kepuasan pelanggan Labella Hijab kepada orang
lain atau pelanggan potensial lainnya. Dalam konteks komunikasi dari mulut ke mulut ini,
cenderung dilakukan oleh pelanggan dari kalangan ibu-ibu.
Menarik Pelanggan Baru

Pelanggan Labella yang puas mampu mempengaruhi orang lain lewat postingan
mereka di media sosial. Dengan menandai Labella di postingan mereka, memberikan ulasan
positif terhadap produk Labella Hijab, dan menekankan sifat mengajak maka Labella Hijab
dengan cepat mendapatkan pelanggan baru yang mayoritas datang karena informasi dari
pelanggan lama Labella Hijab.
Mengurang Biaya Pemasaran

Pelanggan Labella yang berada pada jenis commited selalu merekomendasikan produk
Labella ke keluarga, teman atau bahkan karena tingginya loyalitas, pelanggan yang mulanya
adalah pelanggan pengguna (eceran) di Labella menjadi pelanggan mitra (reseller) dari
Labella. Hal tersebut berarti pelanggan yang loyal telah membantu memasarkan produk
Labella Hijab, pemasaran ini tentunya tidak membutuhkan biaya khusus untuk pengeluaran
pemasaran.
Manfaat Perdagangan

Pelanggan dengan loyalitas yang tinggi dapat menarik banyak distributor atau agen
baru untuk masuk menjadi mitra Labella Hijab. Labella dengan cepat mendapatkan pelanggan
atau bahkan mitra baru dari pelanggan atau mitra lama yang loyal, meskipun ada banyak
produsen hijab lain namun karena loyalitas pelanggan lama yang mampu mendatangkan
kepercayaan pelanggan baru untuk menjadi bagian dari Labella Hijab.
Merespon Ancaman Pesaing
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Labella Hijab memiliki sifat unik dalam menilai pesaing. Labella Hijab lebih memilih
mencari potensi untuk dapat melakukan kolaborasi dengan pesaing, dengan berkolaborasi dan
menjadi partner bisnis baru yang baik, pesaing mampu mendatangkan lebih banyak
kesempatan pelanggan baru.

Nilai Kumulatif Bisnis Berkelanjutan

Labella Hijab tidak merasakan manfaat nilai kumulatif bisnis berkelanjutan, sebab
manfaat tersebut lebih relevan untuk perusahaan besar yang dapat menghasilkan produk
konstan dan teratur yang dijual lebih murah dan dibutuhkan oleh pelanggan. Sedangkan
Labella merupakan produsen hijab yang tidak bisa menyediakan produk konstan ditambah
dengan harga jual yang murah, meskipun Labella mengeluarkan produk lain yang lebih
variatif, tetap saja harga pasar tidak bisa diturunkan dan bukan produk yang bersifat konstan.
Kesimpulan

Bahwa strategi customer bonding yang diterapkan oleh Labella Hijab telah menuai
hasil maksimal pada kegiatan advocacy bonding, terbukti banyak pelanggan baru yang
tertarik melakukan pembelian produk Labella Hijab karena rekomendasi dari pelanggan lama
melalui komunikasi dari mulut ke mulut. Begitu pula dengan kegiatan awareness bonding,
dibuktikan dengan banyaknya pelanggan online yang memberikan respon positif ketika
owner Labella Hijab mengunggah cerita inspiratif, pengalaman masa lalu owner dan
mengenalkan produk baru Labella Hijab. Labella Hijab juga telah menerapkan relationship
bonding dengan sangat baik, melalui upaya membangun hubungan dengan pelanggan
layaknya teman dekat dan saling berkunjung ke tempat masing-masing sebagai wujud
perhatian khusus perusahaan kepada pelanggan sehingga dapat menjaga dan meningkatkan
loyalitas pelanggan. Didapatkan pula bahwa Labella Hijab tidak menerapkan identify
bonding, sebab lebih memilih untuk memberdayakan masyarakat setempat, dengan
memberikan lapangan pekerjaan dan memberikan sumbangan dana sosial, sebagai wujud
kepedulian kepada masyarakat, Labella Hijab juga tidak menerapkan community bonding,
sebab pernah membentuk komunitas pelanggan eceran namun komunitas tersebut melakukan
pencurian database pelanggan dan dijual kepada produsen lainnya, sehingga sangat
merugikan Labella Hijab.

Upaya memanfaatkan media digital marketing dalam menerapkan strategi customer
bonding yang paling dominan dilakukan melalui social media marketing, hampir seluruh
media sosial yang memiliki banyak pengguna, selalu dioptimalkan oleh Labella untuk
dijadikan media pemasaran, seperti Facebook, Instagram, Shopee, Tiktokshop dan Whatsapp
bussiness, dalam upaya memperluas kemitraan. Labella juga memanfaatkan media interactive
advertising, Memanfaatkan fitur show up product yang mendorong adanya clickthorugh di
shopee, dengan cara setiap satu jam membantu memunculkan produk Labella untuk di
iklankan, biasanya dinaikkan sebanyak lima item dan berkesempatan untuk di akses oleh
pengguna shopee (clickthrough). Adapun Online PR, Search Engine Marketing (SEM),
Online Partnership, dan Opt-in Email Marketing tidak digunakan oleh Labella karena tidak
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mampu mendukung kelancaran penerapan strategi customer bonding dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan secara signifikan.

Mengacu pada simpulan yang telah dipaparkan, hendaknya Labella lebih agresif untuk
menerapkan advocacy bonding dengan cara membuka saluran diskusi dan komunikasi dua
arah serta meningkatkan intensitas pertemuan secara offline maupun online dengan para
pelanggan melalui forum seminar, customer gathering, Labella Award dan forum-forum
sejenis lainnya yang bertujuan memberikan penghargaan kepada para pelanggan yang telah
terbukti berkontribusi nyata agar dapat memupuk dan meningkatkan loyalitas pelanggan.
Dalam upaya mengokohkan posisi Labella dalam persaingan usaha, hendaknya lebih optimal
menerapkan awareness bonding dan relationship bonding, dengan cara menambahkan staf
khusus dibagian Conten Creator yang memiliki kemampuan untuk menciptakan video,
gambar maupun flayer yang dapat meningkatkan kepercayaan dan menyentuh hati pelanggan
untuk tetap loyal pada Labella, sehingga terbangun hubungan yang lebih harmonis berbasis
kekeluargaan. Memperhatikan keterbatasan penelitian ini, maka direkomendasikan kepada
peneliti selanjutnya agar dapat memperluas faktor-faktor customer bonding lainnya dalam
menerapkan strategi bisnis yang belum di gunakan sebagai parameter dalam penelitian ini,
serta menambahkan media digital marketing lainnya agar dapat menghasilkan penelitian yang
lebih lengkap dan dapat memperkaya pilihan strategi sebagai acuan bagi para praktisi bisnis
pada masa mendatang.
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