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Pendahuluan

Pertumbuhan industri kuliner khususnya segmen fast food seperti fried chlcken
menunjukkan peningkatan yang signif Kan seiring perubahan gaya h
masyarakat yang meng utamakan ke raktisan dan kecepatan layanan. Persalngan
yan semakln ketat mendoron pelaku usaha tidak han a bersalng dari sisi produ
arga, tetapi juga dar| cara mere a memb angun ungan dengan pelanggan.

Pada konteks |n| oyalitas pelanggan sebagal aktor kunci yang menentu an
keberlanjutan bisnis di tengah banyaknya pilihan mere l;(/ang menawar an produk
serupa. Dalam beberapa tahun terakhir "banyak merek lokal dan internasional yang
bersaing untuk mendapatkan perhatian dan kesetiaan konsumen. Perusahaan
harus merancang strategi yang melampaui harga kompetitif dan kualitas produk
untuk menghadapi persaingan dengan semakin ketat pada mdustry makanan,
terutama di pasar ayam goren Hu ungan dengan peIanggan menjad | semakin
pentlng bagi kelangsungan hidup mereka. Komponen kunci dari {)ara |gma ini
ad a ah Manajemen ubungan Pelang an gCRM) yang secara teorl s didasarkan
Ba a apaS|tas organisasi dalam meénciptakan serta menjaga hubungan jangka

anjang. Bisnis dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, Serta pada akhirnya
menum yuhkan loyalitas dengan menerapkan metodé ini. Loyalitas pelanggan
terdapat pengaruhsignif kan pada pokok penjualan makanan instan maupun cepat
saji
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1. Faktor-faktor apa saja yang menjadi pendorong terbentuknya loyalitas
pelanggan Hisana fried Chicken?

2. Bagaimana pengalaman pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa
perusahaan dalam membentuk loyalitas pelanggan?

3. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan?




Metode

Peneljtian ini menerapkan metode kualitatif. Metode pengul dpulan data berbentuk tinjauan
|

ustaka, wawancara, dokumentasi penelijtian, serta observasi digunakan dalam penelitian ini.

ada penelitian kali ini dilakukan secara langsun dengan mengamatl objek d| lokasi. Peneliti
mengamati serta mengumpulkan data terkait loya |tas ean%gan Hisana Fried Chicken cabang
Pasuruan tepatnya di Jalan Wicaksono, Baran, Gunung Gangsir, Pasuruan, Jawa Timur.
Wawancara merupakan proses menggali informasi yan men enai objek yang diteliti.
Wawancara dilakukan dengan pelanggan hlsana kepala toko, crew kasir serta pihak marketing
untuk menggali informasi meng enal o alitas pe anggan dalam persaingan industri kuliner:
Wawancara dilaksanakan bersama mterna serta eksternal. Pihak internal memberikan
wawasan tentang aspek operaS|ona bisnis, termasuk strategi yang digunakan untuk
menumbuhkan IO){aIltas pelanggan, tantangan yang dihadapi dalam mempertahankan basis
Be anggan yan kamp anye |kIan rom03| dan akt|V|tas keterlibatan pelanggan

erkontrlbu3| dalam membangun ubung an%/ kuat dengan pel angga Sedangkan p| ak
eksternal memberikan informasi dibalik loyalitas mereka ter ada bran Dokumen aS| Kali ini
didapatkan dengan cara mengUJunrc(Jl secara langsung objek yang akan diteliti. Penel |t|% ?
dapat mengumpulkan umpan bali pe anggan uIasan atau bentuk dokumentasi tertu s
lainnya yang menyoroti kepuasan pelang rg ene |t|an ini tlda hanya bertujuan untuk
memenuhi tujuan penelijti dalam. men elask an loyalitas pel ang?an tetapl uga untuk
memberikan wawasan berharga bagi bid an perilaku Konsumen yan luas dalam industri
kuliner. Dengan mengintegrasikan erbaga| sumber data dan mendgtguna an teknik kualitatif
yang kuat, penelitian’ini memberikan rekomendasi yang mampu ndakIan% uti pada bisnis
yang ingin membanguin a’f(at% rtnenlngkatkan loyalitas pelanggan, yang sangat penting dalam

ang semakin keta
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Hasil

* Berdasarkan hasiIcPeneIitian, Hisana menerapkan segmentasi pelanggan dengan membagi

konsumennya ke dalam beberapa segmen. Segmentasi ini memungkinkan Hisana untuk
menentukan pesan komunikasi yanglebih tepat dan relevan sesuai dengan karakteristik
masing-masing pelanggan, sehingga komunikasi pemasaran dapat berjalan lebih efektif.

*  Dalam agBek pelayanan, Hisana memiliki program Pelayanan dengan Hati, di mana seluruh
kru diwajibkan menjalankan 10 langkah pelayanan sebagai standar layanan. Program ini
bertujuan untuk memastikan konsistensi kualitas pelayanan serta menciptakan
pengalaman positif bagi pelanggan di setiap interaksi.

* Selain pelayanan, Hisana juga menjalankan berbagai program loyalitas untuk meningkatkan
keterikatan pelanggan, seperti program Tebus Murah, undian berhadiah, serta pemberian
balon gratis kePa a pelanggan tertentu. Program-program ini dinilai mampu menambah
nilai emosional dan meningkatkan daya tarik merek di mata pelanggan.

* Dari sisi pelanggan, mayoritas merasa puas terhadap pelayanan yang ramah dan cepat. .
Pelanggan tidak hanya menilai kualitas produk yang tetapterjaga, tetapi juga mengapresiasi
elayar%ﬁgrﬁ)l/%ana yang dianggap menjadi pembeda dibandingkan dengan beberapa
ompe :

* Dalam hal promosi, Hisana memanfaatkan media sosial sebagai sarana komunikasi dan
pemasaran, serta melakukan promosi langsung di lokasi penjualan. Kombinasi promosi
digital dan tatap muka ini membantu Hisana menjangkau pelanggan secara lebih luas dan
momparkuat hubungan dengan konsumen.
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Loyalitas pelanggan merupakan hasil dari keseluruhan pengalaman
pelanggan yang mencakup kualitas layanan dan kesan yang
ditinggalkan pada konsumen dan kualitas produk yang dipasok. Unsur-
unsur ini sangat penting dalam menentukan loyalitas jangka panjang.
Berdasarkan ketiga program CRM tersebut, dapat dipahami bahwa
Penerapan customer relationship management di Hisana Fried Chicken
idak hanya berfokus pada ﬁenlngka an penjualan jangka pendek,

tetapi Jugagada pembentukan hubungan jangka Eanjang dengan
pelanggan. Continuity marketing program menciptakan'kepercayaan
melalul konsistensi, one to oné marketing programs memperkuat
hubungan emosional melalui pendekatan personal, dan partnering
Erograms meningkatkan kemudahan serta nilai bagi pelangbgan. Secara
eseluruhan, ketiga program CRM tersebut berkontribusi dalam

membentuk loyalitas pelanggan yang pada akhirnya mendorong
pembelian ulang. Temuan ini Selaras terhadap konsep relationship
marketing dengan berfokus terhadap pentingnya pengelolaan
s pelanggan secara berkelanjutan untuk menjaga
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Temuan Penting Penelitian

Temuan penelitian mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan dibentuk
tidak hanya oleh rasa, harga, dan kualitas produk melainkan dari
pengalaman pelanggan secara keseluruhan, yang mencakup kualitas
layanan dan kesan yang ditinggalkan pada pelanggan.




Manfaat Penelitian

Wawasan ini menawarkan implikasi berharga bagi pemilik bisnis
kuliner yang berusaha untuk membedakan merek mereka dan
menumbuhkan loyalitas pelanggan melalui strategi yang lebih berpusat
pada manusia dan berorientasi pada pelanggan.
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