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Abstrak 

Tujuan ― Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh relationship marketing 

dengan variabel financial benefits, social benefits dan structural ties terhadap customer 

loyalty serta efek gender terhadap hubungan antara financial benefits, social benefits, 

structural ties dan customer loyalty pada konsumen Excelso Cafe di Kota Malang. 

Metodelogi Penelitian ― Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah 

Hierarchical Multiple Regression Analysis (HMRA) untuk mengetahui pengaruh relationship 

marketing terhadap customer loyalty serta efek gender terhadap  hubungan antara 

relationship marketing dan customer loyalty pada konsumen Excelso Cafe di Kota Malang. 

Hasil dan Pembahasan ― Hasil penelitian menunjukkan bahwa financial benefits dan 

structural ties berpengaruh terhadap customer loyalty. Sedangkan social benefits tidak 

berpengaruh terhadap customer loyalty pada konsumen Excelso Cafe di Kota Malang. Gender 

memoderasi hubungan antara structural ties dan customer loyalty pada konsumen Excelso 

Cafe di Kota Malang dimana konsumen perempuan memiliki tingkat loyalitas yang lebih 

tinggi. 

 

Kata Kunci: Relationship Marketing, Jenis Kelamin, Loyalitas Pelanggan. 

 

1. Pendahuluan 

 Beberapa tahun terakhir banyak perusahaan telah merubah cara pandangnya atas 

pemasaran yang tadinya berorientasi  pada produk atau jasa kini berorientasi kepada 

pelanggan. Strategi yang digunakan salah satunya adalah dengan menciptakan dan 
memelihara loyalitas pelanggan. Menurut Mowen dan Minor yang dijelaskan dalam Murti 

(2013), loyalitas pelanggan adalah sebuah kondisi dimana pelanggan mempunyai sikap 

positif terhadap merek, mempunyai komitmen dan melakukan pembelian secara terus 

menerus dimasa yang akan datang. Oleh karena itu loyalitas pelanggan sangat diperlukan 

bagi perusahaan supaya bisa tetap bertahan dan mampu bersaing dengan perusahaan lain. 

Berdasarkan beberapa penelitian, loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh beberapa 

faktor antara lain kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, ekuitas merek serta strategi-

strategi pemasaran seperti experiental marketing dan relationship marketing. Dewasa ini, 

pentingnya loyalitas pelanggan lebih banyak di ulas dalam relationship marketing. 

Relationship marketing juga telah menjadi topik diskusi yang cukup menarik dan menjadi 

tren tersendiri di dunia pemasaran. Tjiptono  (2014) mendefinisikan relationship marketing 

sebagai upaya mengembangkan relasi berkesinambungan dengan para pelanggan dalam 

kaitannya dengan serangkaian produk dan jasa terkait. Apabila suatu perusahaan ingin 
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meningkatkan loyalitas pelanggannya maka relationship marketing bisa menjadi salah satu 

cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan tersebut. 

Boone dan Kurtz (1998) dalam Chandra (2013) menyatakan bahwa penerapan 

relationship marketing dapat dikembangkan melalui tiga pendekatan, yaitu: 1) Financial 

benefits, pendekatan untuk membangun suatu hubungan yang menambah nilai bagi 

pelanggan dengan memberikan manfaat keuangan  yang dimaksud untuk melakukan 

penghematan biaya, 2) Social benefits, perusahaan membangun suatu hubungan sosial dengan 

para pelanggan melalui jalinan komunikasi yang baik, 3) Structural ties, perusahaan 

membangun ikatan struktural dengan pelanggan agar pelanggan mudah dalam berinteraksi 

dengan perusahaan yang bersangkutan. Ketiga pendekatan tersebut akan menjadi variabel 

dalam penelitian ini. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Erika (2009) membuktikan 

bahwa relationship marketing dengan variabel financial benefits, social benefits dan 

structural ties berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada PT Olgafood industri Medan. 

Variabel structural ties memiliki pengaruh yang paling besar terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT Olgafood industri Medan.  

Relationship marketing  diterapkan diberbagai area bisnis seperti bisnis perbankan, 

perhotelan maupun bisnis kuliner. Bisnis kuliner adalah salah satu bisnis yang saat ini 

berkembang sangat pesat di Indonesia. Keaneka ragaman cita rasa yang ada menjadikan 

bisnis kuliner di Indonesia menarik minat para pelaku bisnis untuk berbisnis di area bisnis 

tersebut khususnya bisnis kuliner berupa kedai kopi atau coffee shop. Beberapa tahun 

terakhir, bisnis kedai kopi di Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat terutama 

di kota-kota besar seperti Jakarta, Surabaya, Yogyakarta dan Malang. Fenomena tersebut 

dibuktikan oleh jumlah anggota Asosiasi Pengusaha Kafe dan Restoran Indonesia 

(APKRINDO) yang menunjukkan peningkatan yaitu jumlah anggota yang terdaftar pada 

tahun 2013 di Jawa Timur berkisar 100 anggota. Namun pada tahun 2014 untuk wilayah 

Surabaya dan Malang saja jumlah anggota APKRINDO mencapai 200 (www.enciety.co, 

2015). 

Bisnis kedai kopi di Indonesia dipelopori oleh Excelso Cafe yaitu coffee shop atau 

kedai kopi asli dari Indonesia yang merupakan bagian dari Kapal Api Group. Lebih dari satu 

dekade kini Excelso telah mempunyai lebih dari 100 gerai di beberapa kota besar di 

Indonesia (www.excelso-coffee.com, 2015). Excelso telah menerapkan relationship 

marketing dalam proses bisnisnya. Hal itu membuat Excelso mendapatkan banyak pelanggan 

yang loyal. Namun beberapa tahun terakhir, kedai kopi asing mulai banyak yang memasuki 

pasar Indonesia seperti Starbucks dan Coffee Beans & Tea Leaf yang memiliki kualitas 

produk dan harga yang tidak jauh berbeda dengan Excelso. Fenomena tersebut membuat 

market share Excelso semakin kecil dan menjadi tantangan tersendiri bagi Excelso untuk 

mempertahankan pelanggannya. Maka dari itu Excelso Cafe menjadi objek yang menarik 

untuk diteliti terutama untuk memperjelas hubungan antara relationship marketing dengan 

loyalitas pelanggan. 

Gerai Excelso Cafe tersebar di berbagai kota besar di Indonesia salah satunya di Kota 

Malang yang merupakan kota terbesar kedua di Jawa Timur setelah Surabaya dengan jumlah 

penduduk 857.891 jiwa pada Agustus 2014 (dispendukcapil.malangkota.go.id, 2015). Selain 

itu Kota Malang dikenal sebagai salah satu kota tujuan pendidikan. Banyak mahasiswa dari 

seluruh penjuru Indonesia menuntut ilmu di Kota Malang. Hal ini menjadikan Kota Malang 

sebagai salah satu pasar potensial untuk berbagai macam bisnis tak terkecuali bisnis kuliner 

berupa kedai kopi sehingga Kota Malang menarik untuk dijadikan lokasi penelitian. 

Menurut Kotler (2009) ada beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen 

salah satunya adalah jenis kelamin. Selain itu Heilburn (1992) dalam Miranti (2012) 

menyatakan bahwa maskulinitas dan feminitas telah dikonsepkan sebagai dua hal yang 

berlawanan. Secara konsekuen, masyarakat memberikan peran yang unik bagi laki-laki 
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maupun perempuan. Sejak dahulu telah dapat diterima bahwa kualitas psikologis laki-laki 

adalah berbeda dengan perempuan. Hal ini menyebabkan adanya perbedaan sikap atau norma 

pada gender. Sehingga tidak menutup kemungkinan bahwa tingkat loyalitas antara laki-laki 

dan perempuan berbeda. Dalam penelitian yang dilakukan Ndubisi (2005) pada nasabah 

sebuah bank di Malaysia, gender memoderasi pengaruh relationship marketing terhadap 

loyalitas pelanggan yang menyatakan bahwa wanita lebih loyal daripada pria dalam hal 

kepercayaan.  

Kopi adalah minuman yang memiliki banyak manfaat terutama untuk laki-laki. Kopi 

berguna untuk meningkatkan energi dan stamina (ekstra) bagi laki-laki. Dalam kopi terdapat 

kandungan zat yang penting yaitu Kafein. Kafein ini adalah zat sejenis dengan adensoin 

dalam tubuh yang secara alami bekerjasama dalam tubuh untuk meningkatkan energi dan 

stamina (www.tipskesehatan456.info, 2014). Maka dari itu kopi identik dengan laki-laki 

meskipun sebenarnya kopi adalah produk yang dapat dikonsumsi baik oleh laki-laki maupun 

perempuan. Berdasarkan teori tentang gender dan hasil penelitian-penelitian terdahulu, jenis 

kelamin dipilih sebagai variabel moderasi dalam penelitian ini khususnya untuk mengetahui 

efek gender pada hubungan antara relationship marketing dan customer loyalty pada 

konsumen Excelso Cafe di Kota Malang. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh relationship marketing 

dengan variabel financial benefits, social benefits dan structural ties terhadap customer 

loyalty serta efek gender terhadap hubungan antara financial benefits, social benefits, 

structural ties dan customer loyalty pada konsumen Excelso Cafe di Kota Malang. 

 

2. Tinjauan Pustaka 

2.1  Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 

Menurut Sheth & Mittal (2004) dalam Tjiptono (2014), loyalitas pelanggan adalah 

komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sikap yang 

sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Sedangkan menurut 

Oliver (1996:392) dalam Rakhmat (2011), loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan 

yang dipegang secara mendalam untuk melakukan pembelian ulang atas suatu produk/jasa 

secara konsisten dimasa mendatang meskipun banyak pengaruh dan usaha pemasaran dari 

pesaing yang menyebabkan pelanggan beralih. 

Griffin (2005) menjelaskan bahwa pelanggan yang loyal memiliki beberapa 

karakteristik, yaitu: 

1. Melakukan pembelian ulang secara teratur 

2. Membeli diluar lini produk/jasa 

3. Merekomendasikan produk ke orang lain 

4. Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis milik pesaing 

 

2.2  Jenis Kelamin (Gender) 

Menurut Heilburn (1992) dalam Miranti (2012), maskulinitas dan feminitas telah 

dikonsepkan sebagai hal yang berlawanan. Secara konsekuen, masyarakat memberikan peran 

yang unik bagi laki-laki maupun perempuan. Sejak dahulu telah dapat diterima bahwa 

kualitas psikologis laki-laki adalah berbeda dengan perempuan. Hal ini menyebabkan adanya 

perbedaan sikap atau norma pada gender. 

 Menurut Kotler dan Keller (2009), kebutuhan dan keinginan pelanggan sangat 

berhubungan dengan jenis kelamin atau gender. Sumarwan (2002:198) dalam Dhinata 

(2013), kepuasan pelanggan laki-laki dan perempuan dalam mencapai loyalitas pelanggan 

tentunya memiliki suatu perbedaan karena setiap individu pelanggan memiliki sudut pandang 

yang berbeda-beda, sehingga mempengaruhi perilaku dan tanggapan yang berbeda akan suatu 

produk. 
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2.3  Hubungan Gender dengan Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 

Loyalitas sangat penting bagi perusahaan karena dengan loyalitas pelanggan 

perusahaan akan dapat bersaing dan bertahan didunia bisnis. Selain itu dengan adanya 

loyalitas pelanggan perusahaan akan mendapatkan banyak hal positif seperti biaya operasi 

perusahaan menjadi lebih efisien apabila memiliki banyak pelanggan loyal. 

 Dalam menciptakan loyalitas pelanggan perusahaan terlebih dahulu harus memahami 

kebutuhan dan keinginan konsumennya sehingga produk atau jasa yang diciptakan sesuai 

dengan harapan konsumen dan membuat konsumen puas dan pada akhirnya akan loyal 

kepada perusahaan. Perusahaan harus memperhatikan faktor-faktor yang menentukan 

kebutuhan dan keinginan konsumen tersebut untuk memenuhinya. Salah satu faktornya 

adalah gender atau jenis kelamin. Menurut Kotler dan Keller (2009), kebutuhan dan 

keinginan pelanggan sangat berhubungan dengan jenis kelamin atau gender. 

 Menurut Paul (2007) dalam Dhinata (2013), gender berpengaruh positif dan 

signifikan dengan loyalitas pelanggan yang menyebabkan terbentuknya motivasi untuk 

membeli kembali. Maka dari itu walaupun secara tidak langsung, gender atau jenis kelamin 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Apabila perusahaan berhasil mewujudkan 

keinginan dan kebutuhan konsumennya dengan memperhatikan faktor yang 

mempengaruhinya seperti gender atau jenis kelamin maka perusahaan tersebut dapat 

mewujudkan loyalitas pelanggan. 

 

2.4  Manajemen Hubungan Pelanggan (Customer Relationship Management) 

Lukas (2006) mendefinisikan manajemen hubungan pelanggan adalah: (1) Suatu 

aktivitas yang melibatkan seluruh sumber daya manusia untuk mempertahankan pelanggan 

yang ada, (2) Suatu strategi untuk mengelola dan menjaga hubungan dengan pelanggan, (3) 

Suatu usaha untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan pelanggan. Dengan menjadi lebih 

dekat dengan pelanggan, perusahaan akan memiliki kesempatan untuk menjual lebih banyak 

kepada mereka, keluarga atau teman-teman mereka. Pelanggan yang merasa puas dengan 

produk dan layanan dasar perusahaan, serta merasa perusahaan akan terus menerus 

memahami kebutuhan-kebutuhan mereka akan menolak pindah ke pesaing. 

 

2.5  Konsep Pemasaran Hubungan (Relationship Marketing)  

Customer relationship marketing menurut Kotler (2009) adalah sebuah proses 

pembentukan, pemeliharaan dan peningkatan hubungan yang erat dengan pelanggan. 

Customer relationship marketing merupakan strategi yang digunakan oleh perusahaan untuk 

menarik, menjaga dan mempertahankan hubungan baik dengan pelanggan agar mereka loyal 

dan tidak berpaling ke pesaing lainnya.  

 Tujuan dari Relationship marketing adalah membangun hubungan jangka panjang 

yang saling memuaskan dengan konstituen kunci guna mendapatkan dan mempertahankan 

bisnis. Tujuan lainnya dari Relationship marketing adalah menempatkan penekanan yang 

lebih besar pada kegiatan mempertahankan pelanggan. Menarik pelanggan baru mungkin 

memerlukan biaya lima kali lebih besar daripada melakukan pekerjaan yang cukup baik 

untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada (Kotler dan Keller, 2009).  

Dengan Relationship marketing yang diterapkan suatu perusahaan, pelanggan dapat 

memperoleh beberapa manfaat. Baik menurut Kotler (2002) maupun Boone dan Kurtz (1998) 

dalam Chandra (2013) Relationship marketing mengandung manfaat yang dapat dicapai 

dengan tiga pendekatan yaitu: 

1. Manfaat Ekonomis (Financial Benefits) 

Pendekatan ini diterapkan untuk membangun suatu hubungan yang menambah nilai 

bagi pelanggan adalah dengan memberikan manfaat keuangan. Manfaat keuangan yang 



dimaksud yaitu perusahaan memberikan intensif harga kepada pelanggan sehingga 

memberikan reward dalam bentuk harga khusus, diskon, atau pemberian voucher yang 

dimaksud untuk melakukan penghematan biaya yang dikeluarkan oleh pelanggan. 

2. Manfaat Sosial (Social Benefits) 

Dengan pendekatan social benefits perusahaan membangun suatu hubungan sosial 

dengan para pelanggan melalui jalinan komunikasi yang baik. Melalaui komunikasi ini, 

perusahaan mengetahui dan mempelajari kebutuhan dan keinginan dari para pelanggan secara 

individu. Pendekatan ini tidak hanya menggunakan intensif harga, tetapi mencari suatu usaha 

untuk membangun ikatan sosial antara penyedia layanan dengan pelanggan. 

3. Ikatan Struktural (Structural Ties)  

Dengan pendekatan ini perusahaan membangun ikatan struktural dengan pelanggan 

agar pelanggan mudah dalam berinteraksi dengan perusahaan yang bersangkutan. Melalui 

ikatan struktural ini hubungan perusahaan dan pelanggan yang semula sebatas seller dan 

buyer berubah menjadi partner dalam bisnis. Dalam ikatan struktural ini perusahaan berusaha 

untuk membantu pelanggan dan selalu memberikan informasi mengenai segala sesuatu yang 

diperlukan, sehingga pelanggan yang dibantu dan diperhatikan akan merasa sangat dihargai 

dan lebih puas pada perusahaan. 

Menurut Kotler dan Keller (2008) ukuran dari seberapa besar ikatan struktural yang 

dirasakan oleh pelanggan dapat dilihat dari:  

a. Psychological Benefit  

Perasaan aman atau perasaan nyaman pelanggan terhadap badan usaha. Jika 

pelanggan merasa tidak nyaman dalam berhubungan dengan perusahaan, maka pelanggan 

dapat meninggalkan perusahaan tersebut dan akan beralih ke pesaing. Semakin aman atau 

nyaman seorang pelanggan berinteraksi dengan perusahaan maka semakin besar ikatan 

struktural yang dirasakan oleh pelanggan.  

Ukuran yang dipakai untuk mengetahui seberapa besar manfaat secara psikologis 

yang diterima oleh pelanggan adalah :  

1. Reduced anxiety adalah mengurangi ketidakpastian pelanggan yang mengacu pada suatu 

keadaan.  

2. Trust adalah kemauan pelanggan untuk berhubungan dengan penyedia layanan, dimana 

pelanggan merasa perkataan dari penyedia layanan dapat dipercaya atau dapat dipegang 

dan dapat dilaksanakan.  

b. Customization Benefits  

Badan usaha memberikan perlakuan kepada pelanggan atas kesetiaan pelanggan. 

Beberapa diantaranya yaitu dengan pemberian special service, berupa layanan tambahan 

yang tidak nampak secara fisik yang diberikan kepada pelanggan dan pemberian extra 

attention, berupa perhatian yang lebih terhadap pelanggan yang diberikan oleh penyedia 

layanan.  

Ukuran yang dipakai untuk mengetahui seberapa besar customization benefits yang 

diterima oleh pelanggan adalah :  

1. Preferential treatment adalah perlakuan secara khusus yang diberikan oleh penyedia 

layanan kepada pelanggan yang disebabkan oleh hubungan baik antara keduanya. 

Perlakuan secara preferensial diterima oleh pelanggan bila penyedia layanan berusaha 

memenuhi permintaan layanan secara mendetail dari pelanggan, sedangkan perhatian 

khusus diterima oleh pelanggan jika loyalitas pelanggan lebih dipentingkan dari tambahan 

layanan yang diterima pelanggan.  

2. Special service adalah layanan tambahan yang tidak nampak secara fisik yang diberikan 

kepada pelanggan. 
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2.6  Hubungan antara Pemasaran Hubungan (Relationship marketing) dengan 

Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 
Pengaruh relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan dinyatakan oleh 

Schiffman (2002) dalam Erika (2009) sebagai berikut: Relationship marketing diciptakan 

untuk mengembangkan kesetiaan dan komitmen pelanggan terhadap produk dan jasa badan 

usaha. Dengan demikian, relationship marketing dapat dicapai dengan menciptakan 

hubungan yang kuat dan abadi dengan kelompok inti pelanggan.  

Relation marketing merupakan cara bagaimana suatu perusahaan menjalin hubungan 

baik dengan pelanggannya agar pelanggan melakukan pembelian kembali secara 

berkelanjutan. Sedangkan costumer loyalty merupakan kesetiaan konsumen terhadap suatu 

produk sehingga melakukan pembelian secara berulang-ulang. Semakin baik relationship 

marketing yang dilakukan oleh suatu perusahaan maka semakin besar loyalitas yang 

diberikan oleh konsumen. 

 

2.7  Hipotesis 

Berdasarkan landasan teori dan penelitian-penelitian terdahulu, maka dapat ditetapkan 

hipotesis penelitian sebagai berikut:  

H1 :  Financial benefits berpengaruh terhadap customer loyalty pada  konsumen  Excelso 

Cafe di Kota Malang. 

H2 :  Social benefits berpengaruh terhadap customer loyalty pada konsumen Excelso Cafe di 

Kota Malang. 

H3 :  Structural ties berpengaruh terhadap customer loyalty pada konsumen Excelso Cafe di 

Kota Malang. 

H4 : Gender memoderasi hubungan antara financial benefits dan customer loyalty pada 

konsumen Excelso Cafe di Kota Malang. 

H5 : Gender memoderasi hubungan antara social benefits dan customer loyalty pada 

konsumen Excelso Cafe di Kota Malang. 

H6 : Gender memoderasi hubungan antara structural ties dan customer loyalty pada 

konsumen Excelso Cafe di Kota Malang. 

 

Gambar 1. Model Hipotesis 
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3. Metode Penelitian 

Berdasarkan ruang lingkup, penelitian ini termasuk jenis penelitian pemasaran atau 

riset pemasaran. Sedangkan berdasarkan tujuan penelitian yang sudah ditetapkan jenis 

penelitian yang digunakan adalah explanatory research atau penelitian eksplanatif. Selain itu 

berdasarkan metode analisis datanya penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Excelso Cafe di Kota Malang yang 

jumlahnya tidak dapat diketahui secara pasti atau infinite. Jumlah sampelnya adalah 210 

responden yang ditetapkan berdasarkan teori Roscoe dalam Sekaran (2009). Berdasarkan  

populasi yang ada, maka pengambilan sampel dilakukan menggunakan metode non-

probability sampling dengan teknik purposive sampling. Kriteria untuk responden penelitian 

adalah konsumen Excelso Cafe di Kota Malang yang minimal sudah berkunjung ke Excelso 

Cafe sebanyak dua kali. 

Kuesioner digunakan sebagai metode dan alat untuk pengumpulan data dalam 

penelitian ini. Metode analisis data menggunakan Hierarchical Multiple Regression Analysis 

atau Analisis Rregresi Hirarkis yaitu pengujian regresi yang dilakukan secara hirarkis atau 

bertahap. Variabel moderasi dalam penelitian ini adalah gender yang merupakan variabel 

kategori, maka dalam penelitian ini digunakan pendekatan variabel dummy dengan 

memberikan kode 1 untuk perempuan dan 0 untuk laki-laki. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

Berdasarkan hasil uji validitas yang dilakukan dapat diketahui bahwa seluruh item 

pernyataan yang digunakan dalam penelitian ini valid karena nilai signifikansi kurang dari 

0,05. Berdasarkan uji reliabilitas yang dilakukan dapat diketahui bahwa seluruh koefisien 

Alpha Cronbach lebih dari 0,70 sehingga dapat dikatakan instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini sudah reliabel atau dapat diandalkan. 

 

Tabel 1. Hasil Hierarchical Multiple Regression Analysis 

 

Variabel Model 1 Model 2 Model 3 

Β Sig.t β Sig.t β Sig.t 

Financial 

Benefits 

0,406 0,000 0,409 0,000 0,476 0,000 

Social Benefits -0,099 0,123 -0,101 0,113 0,020 0,786 

Structural Ties 0,556 0,000 0,532 0,000 0,411 0,000 

Dummy For 

Gender (DG) 

 0,096 0,036 0,371 0,230 

Financial 

Benefits X DG 

  -0,299 0,232 

Social Benefits 

X DG 

  -0,978 0,004 

Structural Ties 

X DG 

  0,985 0,015 

Adj. R
2
 0,588 0,595 0,616 

Sig.F    

Catatan: (0) laki-laki, (1) perempuan 

 

Adapun persamaan regresi yang didapatkan dari langkah pertama atau model 1 adalah 

sebagai berikut: 

Y= 0,406 X1 – 0,099 X2 + 0,556 X3 + e 



 Dari langkah pertama diketahui bahwa financial benefits, social benefits dan 

structural ties secara bersamaan berengaruh terhadap customer loyalty, hal ini ditunjukkan 

oleh nilai Sig.F yang < 0,05. Secara individu diketahui bahwa financial benefits (X1) 

berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty (Y) karena Sig.t < 0,05 dengan koefisien 

regresi 0,406. Structural ties (X3) juga berpengaruh terhadap customer loyalty (Y) karena 

Sig.t < 0,05 dengan koefisien 0,556. Namun social benefits (X2) tidak berpengaruh terhadap 

customer loyalty karena nilai Sig.t > 0,05, selain itu koefisien regresinya -0,099 yang berarti 

pengaruhnya negatif yang artinya setiap X2 naik satu satuan, Y turun sebesar koefisien 

regresinya. Ada beberapa kemungkinan yang menyebabkan terjadinya hal tersebut salah 

satunya dikarenakan seiring dengan berkembangnya jaman dan semakin derasnya arus 

globalisasi membuat masyarakat Indonesia tak terkecuali masyarakat Malang, mulai 

menerapkan budaya individualisme dimana kehidupan sosial bukanlah hal yang terpenting 

sehingga tidak berpengaruh pada loyalitas. Maka dari itu pesaing Excelso Cafe yang 

merupakan coffee shop dari luar negeri seperti Starbucks dan Coffee Bean & Tea Leaf 

menerapkan sistem pelayanan yang bernama self service dimana pelanggan menghampiri 

meja kasir sendiri untuk membuat pesanan kemudian juga mengambil pesanannya sendiri 

tanpa ada pelayan yang menghampiri ke masing-masing meja pelanggan. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa social benefits tidak memiliki peran yang penting dalam menciptakan 

loyalitas pelanggan Excelso Cafe di kota Malang.  

Persamaan regresi yang didapatkan dari langkah kedua atau model ke 2 adalah 

sebagai berikut: 

Y = 0,409 X1 – 0,101 X2 + 0,532 X3 + 0,096 Z + e 

Pada langkah kedua, ditambahkan variabel moderasi yaitu gender (Z) yang 

diregresikan terhadap customer loyalty (Y). Nilai Sig.t gender < 0,05 dan koefisien regresinya 

bernilai 0,096 positif berarti kategori yang dikodekan memiliki pengaruh yang lebih 

dominan. Maka dapat disimpulkan bahwa gender berpengaruh terhadap customer loyalty dan 

perempuan lebih loyal daripada laki-laki. 

 Persamaan regresi yang didapatkan dari langkah ketiga atau model 3 adalah sebagai 

berikut: 

Y = 0,476 X1 + 0,020 X2 + 0,411 X3 + 0,371 Z – 0,299 X1Z – 0,978 X2Z + 0,985 X3Z + e 

Pada langkah ketiga ditambahkan variabel interaksi antar masing-masing variabel 

bebas yaitu financial benefits (X1), social benefits (X2), dan structural ties (X3) dengan 

gender (Z). Jika nilai Sig.t variabel interaksi tersebut < 0,05 dan variabel bebas secara 

individu berpengaruh terhadap variabel terikat, maka dapat dikatakan bahwa gender 

memoderasi hubungan  antar variabel yang berinteraksi tersebut. Dari hasil regresi model 3 

dapat disimpulkan bahwa gender memoderasi hubungan antara structural ties dan customer 

loyalty karena Sig.t variabel interaksi structural ties dan gender < 0,05 dimana koefisien 

regresinya bernilai 0,985 positif yang berarti bahwa perempuan memiliki tingkat loyalitas 

yang lebih tinggi daripada laki-laki. 

Selain itu efek gender dapat juga dilihat dari kenaikan koefisien determinasi (Adj.R
2
) 

dari langkah satu ke langkah berikutnya. Dari hasil regresi tersebut diketahui bahwa nilai 

Adj.R
2 

mengalamai kenaikan sehingga efek gender terlihat. Adanya variabel moderasi 

merubah koefisien regresi social benefits (X2) yang tadinya bernilai negatif dimodel 1 

menjadi bernilai positif dimodel 3. Hal ini selaras dengan hasil karakteristik responden 

dimana konsumen Excelso Cafe yang paling banyak adalah laki-laki yang diasumsikan lebih 

individualis dan konsumen yang lebih loyal adalah perempuan, sehingga ketika ada efek 



gender maka dapat menutupi penurunan loyalitas yang disebabkan pengaruh social benefits 

terhadap customer loyalty. 

Seluruh variabel dalam penelitian ini menjelaskan customer loyalty (Y) pada 

konsumen Excelso Cafe di Kota Malang sebesar 0,616 atau 61,6% yang berarti sisanya 

sebesar 38,4% customer loyalty (Y) pada konsumen Excelso Cafe di Kota Malang 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

 

5. Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh relationship marketing dengan 

variabel financial benefits, social benefits dan structural ties terhadap loyalitas pelanggan 

yang dimoderasi jenis kelamin atau gender studi pada konsumen Excelso Cafe di kota 

Malang. Berikut adalah hasil kesimpulan dari penelitian yang telah dilaksanakan : 

1. Financial benefits berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Artinya 

financial benefits adalah salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

pada konsumen Excelso Cafe di kota Malang. 

2. Social benefits tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Artinya social 

benefits bukan salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pada 

konsumen Excelso Cafe di kota Malang. 

3. Structural ties berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Artinya structural 

ties adalah salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pada konsumen 

Excelso Cafe di kota Malang. 

4. Gender tidak memoderasi hubungan antara financial benefits dengan customer loyalty 

dan social benefits dengan customer loyalty. Namun gender memoderasi hubungan 

antara structural ties dengan customer loyalty dimana perempuan memiliki tingkat 

loyalitas lebih tinggi dibandingkan dengan laki-laki. 

 

 

6. Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan peneliti dapat memberikan saran sebagai 

berikut : 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa financial benefits berpengaruh secara signifikan 

terhadap customer loyalty. Selain itu financial benefits juga menjadi variabel yang 

berpengaruh paling dominan terhadap customer loyalty di Excelso Cafe Malang. 

Sehingga hendaknya Excelso Cafe di Kota Malang memberikan manfaat keuangan 

yang lebih banyak kepada pelanggannya terutama dalam hal pemberian voucher dan 

potongan harga. 

2. Hasil penelitian berikutnya menunjukkan bahwa  social benefits tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan seiring dengan 

berkembangnya jaman dan semakin derasnya arus globalisasi, budaya individualisme 

juga semakin mewabah dimana kehidupan sosial tidak lagi berperan besar dalam 

berbagai hal termasuk dunia bisnis. Menciptakan manfaat sosial bagi pelanggan kini 

tidak lagi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Maka dari itu Excelso Cafe di 

kota Malang hendaknya merubah sistem pelayanannya dengan menyesuaikan 

perubahan yang ada tersebut yakni dengan menerapkan sistem pelayanan self service. 

Sistem pelayanan tersebut kini telah menjadi tren baru dalam bisnis coffee shop. 

3. Dalam penelitian ini structural ties berpengaruh secara signifikan terhadap customer 

loyalty sehingga hendaknya Excelso Cafe di Kota Malang menciptakan ikatan yang 

lebih intim dengan pelanggannya. Misalnya dengan adanya member card, Excelso 

memberikan fasilitas yang lebih khusus kepada pelanggannya seperti memberi hadiah 

berupa bingkisan untuk pemilik member card yang sedang berulang tahun. 



4. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa gender memoderasi hubungan antara 

relationship marketing dan customer loyalty. Namun efek moderasi hanya muncul 

pada hubungan antara structural ties dengan customer loyalty dimana perempuan 

memiliki loyalitas lebih tinggi dibandingkan dengan laki-laki. Maka dari itu Excelso 

Cafe sebaiknya mengembangkan cara menciptakan ikatan struktural dengan cara yang 

lebih disukai oleh perempuan dan lebih fokus untuk menciptakan ikatan struktural 

dengan pelanggan perempuan supaya tingkat loyalitas semakin tinggi. Misalnya 

dengan membuat sebuah media sosial untuk tempat para pelanggannya menyalurkan 

pendapatnya tentang produk yang telah dikonsumsi, selain itu juga bisa digunakan 

untuk membangun kepercayaan pelanggan terhadap Excelso dengan membangun 

reputasi yang baik karena menurut studi Nielsen tentang konsumen perempuan 

menyatakan bahwa perempuan di Amerika menghabiskan jauh lebih banyak waktu di 

media sosial daripada pria. Disisi lain Excelso Cafe juga harus bekerja lebih keras 

untuk menciptakan ikatan struktural dengan pelanggan laki-lakinya. Sehingga tingkat 

loyalitas antara perempuan dan laki-laki sama. 
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