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This study aims to determine the effect of service
recovery, relationship marketing, and service recovery
on customer satisfaction at Enggano Department Store
either partially or simultaneously. This type of
research is quantitative research with a descriptive
approach. The population in this study were all
customers at the Enggano Department Store with a
sample of 100 customers for whom the research was
conducted. The results of the study indicate that first,
there is a positive and significant effect of service
recovery (X1) on customer satisfaction (Y) Enggano
Department Store Bengkulu City, meaning that the
higher the service recovery, the customer satisfaction
will also increase. Second, there is the influence of
Relationship Marketing (X2) on customer satisfaction
(Y) Enggano Department Store Bengkulu City,
meaning that the higher the relationship marketing, the
customer satisfaction will also increase. Third, there is
the influence of service recovery and relationship
marketing which together affect customer satisfaction
at Enggano Department Store Bengkulu City.

ABSTRAK:

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
service recovery, relationship marketing, dan service
recovery terhadap kepuasan pelanggan Enggano
Department Store baik secara parsial maupun
simultan. Jenis penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Populasi
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dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan di
Enggano Department Store dengan sampel berjumlah
100 orang pelanggan yang ada penelitian dilakukan.
Hasil penelitian mengenai menunjukkan bahwa
pertama, terdapat pengaruh positif dan signifikan
service recovery (Xi) terhadap kepuasan pelanggan
(Y) Enggano Department Store Kota Bengkulu
artinya semakin tinggi service recovery maka
kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Kedua,
terdapat pengaruh Relationship Marketing (X2)
terhadap  kepuasan pelanggan (Y) Enggano
Department Store Kota Bengkulu artinya semakin
tinggi relationship marketing maka kepuasan
pelanggan juga akan meningkat. Ketiga, terdapat
pengaruh service recovery dan relationship marketing
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Enggano Department Store Kota
Bengkulu.

PENDAHULUAN

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan-kegiatan pokok yang dilakukan oleh
para pengusaha untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, berkembang dan
untuk mendapatkan laba. Berhasil tidaknya pencapaian tujuan bisnis tergantung pada
keahlian mereka di bidang pemasaran, produksi, keuangan maupun bidang lain. Selain
itu tergantung pada kemampuan mereka dalam mengkombinasikan fungsi-fungsi
tersebut agar perusahaan berjalan lancer (Finthariasari, Ekowati, Febriansyah, et al., 2020;
Rahmawati & Finthariasari, 2021). Untuk berhasil pemasar harus memaksimalkan
penjualan yang menghasilkan laba dalam jangka panjang. Jadi pelanggan harus benar-
benar merasa kebutuhannya dipenuhi agar perusahaan memperoleh kesinambungan
usaha yang sangat penting bagi perusahaan.

Perusahaan yang sudah lama berdiri pun harus tetap memasarkan produknya
untuk memberitahukan bahwa dipasar ada produk baru, tetapi juga untuk produsen
yang produknya mulai memasuki tahap pertumbuhan dalam siklus kehidupan
produknya ini dapat menggunakan promosi yang sifatnya membujuk. Pemasaranyang
sifatnya mengingatkan dilakukan terutama untuk mempertahankan merk dan image
produk di hati konsumennya, dan ini perlu dilakukan selama tahap kedewasaan didalam
siklus kehidupan barang atau jasa sebagai produksinya.

Kepuasan konsumen sangat penting artinya bagi perusahaan yang ingin menjaga
kelangsungan hidup usahanya maupun keberhasilan usahanya. Konsumen yang puas
dengan kemampuan melayani jasa pasti memberitahukan kepada orang lain atas apa
yang dirasakan. Dengan adanya kepuasan yang tercipta pada konsumennya, maka
perusahaan harus memperoleh dua keuntungan sekaligus yaitu mendapatkan
profitabilitas dengan terjualnya produk yang mereka hasilkan dan menarik konsumen
baru karena meilhat kepuasan dari konsumen yang telah ada, ini berarti perusahaan
semakin banyak memperoleh laba untuk kelangsungan usahanya (Tjiptono, 2008).
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Peningkatan hubungan dengan pelanggan nampaknya menjadi salah satu faktor
penting untuk minat konsumen. Hubungan yang dibina tidak hanya sekedar hubungan
jangka pendek, melainkan hubungan jangka panjang. Untuk mewujudkan hal tersebut,
perusahaan tidak hanya berorientasi pada transaksi penjualan saja, melainkan menjalin
hubungan jangka penjang dengan konsumen dan pelanggan. Maka, pendekatan
Relationship Marketing perlu diterapkan di dalam perusahaan. Relationship marketing
adalah cara usaha pemasaran pada pelanggan yang meningkatkan pertumbuhan jangka
panjang perusahaan dan kepuasan maksimum pelanggan. Pelanggan yang baik
merupakan suatu asset di mana bila ditangani dan dilayani dengan baik akan
memberikan pendapatan dan pertumbuhan jangka panjang bagi suatu perusahaan.
Selain relationship marketing, terdapat hal lain yang berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan yaitu service recovery.Service recovery itu sendiri adalah adalah tindakan
yang diambil oleh sebuah organisasi dalam menanggapi kegagalan layanan. Dalam
upaya ini, tidak hanya menyangkut pada penanganan terhadap pengaduan konsumen
saja, namun juga menyangkut pada situasi-situasi di mana kegagalan terjadi tanpa
adanya keluhan yang dibuat oleh konsumen.

TINJAUAN PUSTAKA
Kepuasan Pelanggan
Kepuasan menurut Kamus Bahasa Indonesia adalah puas, merasa senang, perihal
(hal yang bersifat puas, kesenangan, kelegaan dan sebagainya (Finthariasari, Ekowati,
& Kirisna, 2020). Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan puas, rasa senang dan
kelegaan seseorang dikarenakan mengkonsumsi suatu produk atau jasa untuk
mendapatkan pelayanan suatu jasa. (Antonio, 2014) Kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan pelanggan setelah membandingkan antara apa yang diterima dan
harapannya. Seseorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh
produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang
lama. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon terhadap evaluasi
ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan
kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian.
Adapun Indikator pembentuk kepuasan pelanggan terdiri dari (Tjiptono, 2004)

1. Kesesuaian harapan

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh

pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan
2. Minat berkunjung kembali

Merupakan kesedian pelanggan untuk berkunjung kembali atau melakukan

pembelian ulang terhadap produk terkait.
3. Kesediaan merekomendasikan

Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah

dirasakannya kepada teman atau keluarga

Service recovery
Pemulihan jasa (service recovery)sebagai tindakan-tindakan khusus yang perlu
dilakukan untuk meyakinkan pelanggan sehingga mereka dapat menerima dengan
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tingkat alasan tertentu atas kegagalan jasa atau selama proses penyampaian jasa secara

normal terjadi gangguan/kekacauan.

Service recovery sendiri adalah tindakan yang diambil oleh sebuah organisasi
dalam menanggapi kegagalan layanan. Dalam upaya ini, tidak hanya menyangkut pada
penanganan terhadap pengaduan konsumen saja, namun juga menyangkut pada situasi-
situasi di mana kegagalan terjadi tanpa adanya keluhan yang dibuat oleh konsumen.
Dalam kasus ini, mungkin konsumen tidak mampu atau tidak mau mengeluh, atau
pihak karyawan mungkin telah mengakui kegagalan sebelum konsumen menyampaikan
keluhannya. Penting tidaknya konsumsi yang dilakukan, yaitu menyangkut tingkat
kepentingan produk bagi pelanggan, harga, waktu yang dibutuhkan untuk
mengonsumsi produk, dan social visibility (Kotler & Keller, 2011)

Indikator service recovery (Pemulihan Pelayanan Pelanggan) menurut (Bowen &
Johnston, 2009) sebagai berikut:

1. Respons, pengakuan bahwa telah terjadi masalah atau kegagalan jasa; permohonan
maaf, empati, respons yang cepat, keterlibatan manajemen.

2. Informasi, penjelasan atas kegagalan yang terjadi; mendengarkan pandangan
pelanggan terhadap solusi yang diharapkan, menyepakati solusi, menjamin bahwa
masalah yang sama tidakakan terulang lagi, permohonan maaf tertulis.

3. Tindakan, koreksi atas kegagalan atau kesalahan; mengambil langkah-langkah
perbaikan, seperti mengubah prosedur untuk mencegah terulangnya masalah di
kemudian hari; melakukan tindaklanjut untuk memeriksa dampak setelah
pemulihan jasa.

4. Kompensasi, token compensation, kompensasi ekuivalen atau pengembalian uang
atau “big gesture” compensation

Relationship Marketing
Relationship marketing merupakan konsep baru yang muncul dalam literature
pemasaran pada beberapa dekade terakhir. Agar perusahaan terus mampu bertumbuh
dan bertahan, pendekatan yang digunakan oleh pemasaran selalu diperbarui. Salah satu
pendekatan yang paling banyak diterapkan perusahaan pada saat ini adalah (Siagian,
2017), Relationship marketing sebagai pengenalan setiap konsumen secara lebih dekat
dan memuasakan dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu
hubungan yang saling menguntungkan antara konsumen dan perusahaan (Daryanto,
2015)
Indikator menurut Tjiptono & Diana (2003) relationship marketing adalah

1. Komunikasi

Komunikasi adalah suatu transaksi, proses simbolik yang menghendaki orang-orang
mengatur lingkungannya dengan caramembangun hubungan antar sesama,melalui
pertukaran informasi, untukmenguatkan sikap dan tingkah lakuorang lain, serta
berusaha mengubahsikap dan tingkah laku
2. Komitmen

Komitmen merupakanhasrat atau keinginan kuat untukmempertahankan dan
melanjutkanrelasi yang dipandang penting danbernilai jangka panjang. menyatakan
bahwa komitmenmerupakan suatu keadaanpsikologis yang secara globalmewakili
pengalamanketergantungan pada suatuhubungan. Komitmen merupakanorientasi
jangka panjang dalam suatuhubungan, termasuk keinginan untukmempertahankan
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hubungan tersebutdalam kondisi apapun.
3. Kepercayaan

Dalam pengembangan relationship marketing perusahaan dituntut untuk
menunjukkan kredibilitas yang dapat di percayaoleh pelanggannya. Hal tersebut
bertujuan agar konsumen menumbuhkan rasa kepercayaan terhadap perusahaan.
Kepercayaan adalah kesediaan untuk mengandalkan kemampuan, integritas dan
motivasi pihak lain untuk bertindak dalam rangka memuaskan kebutuhan dan
kepentingan seseorang sebagaimana disepakati bersama secara implisit maupun
eksplisit

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merupakan jenis penelitian
Dekriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan di
Enggano Department Store. Adapun sampel penelitiannya:

Sampel = Jumlah Indikator x 10
=10x 10
=100

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Wawancara yaitu sebuah dialog yang dilakukan oleh pewancara (interviewer)
untuk memperoleh informasi dari terwawancara (interviewe).

2. Kuesioner dengan cara pengumpulan data memberikan atau menyebarkan daftar
pertanyaan kepada responden dengan harapan mereka akan memberikan respon
atau daftar pertanyaan tersebut. Angket (kuesioner) adalah cara untuk
mengumpulkan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden.

3. Observasi meliputi kegiatan pemuatan perhatian terhadap sesuatu objek dengan
menggunakan seluruh alat indra. Hasil dari observasi dapat dijadikan data
pendukung dalam menganalisis dan mengambil kesimpulan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Analisis Regresi Berganda linear
Analisis Regresi Berganda linear yang akan dibahas dalam penelitian ini sehingga
penulis bisa menggambarkan hasil penelitian sebagai berikut:

Tabel 1
Hasil Pengujian Hipotesis
Coefficients?

Standardiz
ed
Unstandardized |Coefficient Collinearity
Coefficients S Statistics
Std. Toleran
Model B Error Beta t Sig. ce VIF
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1 (Constant)] 9.111 1.455 .396( .694
X1 .640 .103 .646| 3.764| .002 167| 5.971
X2 540 144 265 4.240| .001 151 6.642

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Data Sekunder di olah 2022

Dari perhitungan komputer yaitu perhitungan dengan SPSS versi 16 for
windows didapatkan persamaan regresinya adalah:

Y =9,111 + 0,640 X1 + 0,540X>+ e

Angka tersebut masing-masing secara ekonomi dapat dijelaskan sebagai
berikut:

1. Nilai konstanta = 9,111Bernilai positif maka artinya jika nilai variabel Service
recovery (Xi1) dan Relationship Marketing (X2) dianggap tidak ada atau sama
dengan 0, maka nilai kepuasan pelanggan akan semakin bertambah atau
mengalami peningkatan yaitu 9,111

2. Nilai koefisien variabel (X1). Bernilai positif yaitu 0,640artinya apabila Service
recovery mengalami kenaikan satu satuan, maka nilai kepuasan pelanggan akan
mengalami peningkatakan sebesar 0,640dengan asumsi variabel Relationship
Marketing (X2) nilainya konstan.

3. Nilai koefisien variabel variasi (X2) 0,540. Bernilai positif yaitu 0,540artinya
apabila Relationship Marketing mengalami kenaikan satu satuan, maka nilai
kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,540satuan dengan
asumsi variabel (X1) nilainya konstan.

Koefisien Determinasi (R?)

Berikut ini adalah hasil uji koefisien determinasi adjusted (R?), hasil uji adjusted
R? digunakan untuk mengetahui seberapa besar persentase sumbangan pengaruh
variabel independen secara serentak terhadap variabel dependen.

Tabel 2
Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson

1 .805% .648 641 1.456 2.138
a. Predictors: (Constant), X1, X2
b. Dependent Variable: Y

Dari tabel di atas didapat nilai R Square (R?)=0,648. Nilai ini mempunyai arti
bahwa independen, secara bersama-sama memberikan sumbangan sebesar 64,8 %
dalam mempengaruhi variabel dependen sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel-
variabel lain yang tidak diteliti.
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Pengujian Hipotesis (Uji t)
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen dengan melihat nilai probabilitasnya.

Tabel 3
Uji Hipotesis Uji-t
Coefficients?

Standardiz
ed
Unstandardized |Coefficient Collinearity
Coefficients S Statistics
Std. Toleran
Model B Error Beta t Sig. ce VIF
1 (Constant) 9.111] 1.455 .396| .694
X1 .640| .103 .646| 3.764| .002 167| 5.971
X2 .540 144 .265| 4.240( .001 A51( 6.642

a. Dependent Variable: Y

Dari tabel di atas diperoleh nilai signifikansi masing-masing variabel melalui
perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, maka perbandingan
antara thiung dengan tuper (N-k-1) = 100-2-1= 97 (1.66071)

1. Terdapat pengaruh Service recovery (Xi) terhadap kepuasan pelanggan (Y)
Enggano Department Store Kota Bengkuluyaitu thitung> tianel (3,764>1.66071) dan
(sig a = 0,002< 0,05) dengan demikian Ho di tolak dan Ha diterima. Dari nilai
signifikansi yang didapat bahwasanya variabel X berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan (Y).

2. Terdapat pengaruh Relationship Marketing (X2) terhadap kepuasan pelanggan (YY)
PTEnggano Department Store Kota Bengkulu yaitu thitung> trabel (4,240>1.66071)
dan (sig o= 0,001 < 0,05) dengan demikian Ho di tolak dan Ha diterima. Dari nilai
signifikansi yang didapat bahwasanya variabel X2 berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan(Y).

Pengujian Hipotesis dengan Uji F
Berikut ini adalah hasil uji f, hasil uji f digunakan untuk mengetahui apakah
model dalam penelitian telah layak untuk digunakan.

Tabel 4
Uji Hipotesis Uji F
ANOVAP
Model Sum of Squares | Df |Mean Square F Sig.
1 Regression 928.074 4 232.019( 72.876| .0039
Residual 78.402 37 2.119
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Total | 1006.476) 41| | ]
a. Predictors: (Constant), X1, X2
b. Dependent Variable: Y

Analisis lebih lanjut mengenai pengujian hipotesis atau tidak, dimana nilai F
sig<0,05yaitu 0,003, dan nilai Fhitung72,876, > Fuber 3,09, sehingga dapat disimpulkan
bahwa secara bersama variabel indepenen berpengaruh terhadap variabel dependen.
Pembahasan

Berdasarkan hasil pengumpulan data yang diperoleh melalui kuesioner yang
diberikan kepada konsumen Enggano Department Store Kota Bengkulu sebagai
responden, maka dapat diketahui karakteristik setiap konsumen. Hal ini dilakukan
dengan harapan bahwa informasi ini dapat menjadi masukan bagi pihak Enggano
Department Store Kota Bengkuludalam memperhatikan Relationship Marketing dan
Service recovery yang sesuai dengan karakteristik konsumennya di masa yang akan
datang.

Adapun karakteristik responden berdasarkan umur, usia paling dominan pada
konsumen Enggano Department Store Kota Bengkuluadalah 20-30 tahun.Adapun
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, maka jenis kelamin responden yaitu
konsumenEnggano Department Store Kota Bengkulu memiliki selisih yang cukup
besar yaitu pelanggan laki-laki sebanyak 31 orang dan perempuan sebanyak 39 orang.
Artinya bahwa terdapat banyak pelanggan perempuan yang berbelanja.Adapun
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin responden yang paling dominan di
Enggano Department Store Kota Bengkuluadalah konsumen dengan tingkat pendidikan
SMA, vyaitu 42,85 orang. Adapun persepsi responden tentang Service recovery
didapatkan nilai rata-rata untukseluruh pernyataan yaitu 3,70. Sedangkan nilai rata-rata
setiap pernyataan diperoleh dari jumlah banyak setiap pernyataan dikali dengan skor.
Hal ini menunjukkan bahwa persepsi responden tentang Service recovery pada
Enggano Department Store Kota Bengkulu termasuk pada kriteria Baik sesuai dengan
item kuesioner yaitu Enggano Departement Store bersikap ramah dan sopan dalam
menangani komplain yang pelanggan ajukan, mendengarkan dengan sungguh-sungguh
setiap keluhan yang diberikan oleh pelanggan, menjanjikan kesalahan sebelumnya tidak
akan terjadi lagi, mendengarkan solusi yang diharapkan oleh setiap pelanggan,
secepatnya menangani masalah yang terjadi dengan prosedur yang efektif, melakukan
tindak lanjut untuk memeriksa dampak setelah pemulihan layanandan memberikan
kompensasi yang sesuai dengan keluhan atau komplain yang diberikan.

Adapun persepsi responden tentang Relationship Marketing dari hasil pengisian
kuuesioner maka nilai rata-rata untuk seluruh pernyataan yaitu 3,94. Sedangkan nilai
rata-rata setiap pernyataan diperoleh dari jumlah banyak setiap pernyataan dikali
dengan skor. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi responden tentang relationship
marketingpada Enggano Department Store Kota Bengkulu termasuk pada kriteria baik
sesuai dengan item kuesioner yaitu pihak Enggano Departement Store bersikap sopan
saat melakukan komunikasi dengan pelanggan, bersifat ramah saat melakukan
komunikasi dengan pelanggan, mempertahankan hubungan yang baik pada para
pelanggan dan Kemampuan dalam menciptakan keyakinan pada para pelanggan akan
kualitas produk yang dijual.
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Adapun persepsi responden tentang kepuasan pelanggan dari hasil pengisian
kuesioner maka nilai rata-rata seluruh pernyataan adalah 3,55. Hal ini menunjukkan
bahwa persepsi responden tentang kepuasan pelangganbaik sesuai dengan item
kuesioner yaitu pelayanan yang diberikan Enggano Departement Store sesuai dengan
harapan pelanggan, pelanggan merasa ingin berkunjung kembali untuk membeli
produk, kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan Enggano Departement Store ke
orang lain, kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang ada ke orang
lain.

Berdasarkan observasi awal bahwa adanya ketidakpuasan pelanggan yang
disebabkan ada beberapa barang yang dijual sudah tidak terlihat baru lagi. Pada hasil
penelitian, nilai rata-rata untuk seluruh pernyataan yaitu 3,70. Sedangkan nilai rata-rata
setiap pernyataan diperoleh dari jumlah banyak setiap pernyataan dikali dengan skor.
Hal ini menunjukkan bahwa persepsi responden berbeda-beda tentang Service recovery
pada Enggano Department Store Kota Bengkulu termasuk pada kriteria Baik walaupun
di observasi awal terdapat permasalahan tetapi setelah dirata-ratakan berkategori baik

Berdasarkan observasi awal bahwa adanya ketidakpuasan pelanggan pada
Relationship Marketing yang disebabkan terkendala waktu. Pada hasil penelitian nilai
rata-rata untuk seluruh pernyataan vyaitu 3,94. Sedangkan nilai rata-rata setiap
pernyataan diperoleh dari jumlah banyak setiap pernyataan dikali dengan skor. Hal ini
menunjukkan bahwa persepsi responden berbeda-beda tentang relationship marketing
pada Enggano Department Store Kota Bengkulu walaupun di observasi awal terdapat
permasalahan tetapi setelah dirata-ratakan berkategori baik

Pengaruh service recovery (Xi) terhadap kepuasan pelanggan (Y) Enggano
Department Store Kota Bengkulu.

Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti bahwa terdapat pengaruh
positif dan signifikanService recovery (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) Enggano
Department Store Kota Bengkulu. Service recovery berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan yaitu service recovery. Service recovery itu sendiri adalah adalah tindakan
yang diambil oleh sebuah organisasi dalam menanggapi kegagalan layanan. Dalam
upaya ini, tidak hanya menyangkut pada penanganan terhadap pengaduan konsumen
saja, namun juga menyangkut pada situasi-situasi di mana kegagalan terjadi tanpa
adanya keluhan yang dibuat oleh konsumen.

Dalam penelitian (Yola, 2020) terdapat Pengaruh Service Recovery Terhadap
KepuasanPelanggan Dengan Kualitas Pelayanan Sebagai Variabel Intervening (Studi
Kasus Pada Pdam Kota Sungai Penuh). Hasil penelitian Raja (Fatricia, 2018) Hasil
penelitian menunjukkan Pengaruh Service Recover Terhadap Kepuasan Pelanggan.
Penelitian ini didukung oleh penelitian (Yohana, 2017)yang menunjukkan bahwa
terdapat Pengaruh Service Recovery (Pemulihan Layanan) Terhadap Kepuasan
PelangganPDAM Kota Padang. Hasil penelitian (Evelyn, 2015)Analisa Pengaruh
Service Recovery Terhadap Kepuasan Konsumen Di Hotel “X.

Pengaruh Relationship Marketing (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
Enggano Department Store Kota Bengkulu

Penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti bahwa terdapat pengaruh
relationship marketing(X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) Enggano Department
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Store Kota Bengkulu. Peningkatan hubungan dengan pelanggan menjadi salah satu
faktor penting untuk minat konsumen. Hubungan yang dibina tidak hanya sekedar
hubungan jangka pendek, melainkan hubungan jangka panjang. Untuk mewujudkan hal
tersebut, perusahaan tidak hanya berorientasi pada transaksi penjualan saja, melainkan
menjalin  hubungan jangka penjang dengan konsumen dan pelanggan. Maka,
pendekatan Relationship Marketing perlu diterapkan di dalam perusahaan. Relationship
marketing adalah cara usaha pemasaran pada pelanggan yang meningkatkan
pertumbuhan jangka panjang perusahaan dan kepuasan maksimum pelanggan.
Pelanggan yang baik merupakan suatu asset di mana bila ditangani dan dilayani dengan
baik akan memberikan pendapatan dan pertumbuhan jangka panjang bagi suatu
perusahaan.

Hasil penelitian didukung oleh penelitian yang pernah dilakukan oleh (Lolen,
2015) terdapat Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan
LoyalitasPelanggan Koran Kompas Di Surabaya. Hasil penelitian (Requel,
2016)Analisa Pengaruh Service Recovery Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui
Kepuasan Konsumen Lion Air.Hasil penelitian (Ayu, 2020)Pengaruh Service Recovery
Terhadap Kepuasan PascaPenanganan Keluhan. Hasil penelitian (Anisa, 2012)
Pengaruh Service Recovery Dan Responsiveness Terhadap Customer Satisfaction Pada
Hotel Pesona Alam Sangir Solok-Selatan (Studi Kasus Pada Pengunjung Hotel Pesona
Alam Sangir Solok-Selatan).

PENUTUP
Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh service recovery dan
relationship marketing dengan kepuasan pelanggan pada Enggano Department Store

Kota Bengkulu, dapat dibuat kesimpulan sebagai berikut:

1. Service recovery (X1) memiliki pengaruh positif dan signifikanterhadap kepuasan
pelanggan (Y) Enggano Department Store Kota Bengkulu artinya semakin baik
service recovery maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

2. Relationship Marketing (X2) memiliki pengaruh positif dan signifikanterhadap
kepuasan pelanggan (YY) Enggano Department Store Kota Bengkuluartinya semakin
tinggi relationship marketing maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

3. Service recoverydan relationship marketing bersama-sama memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Enggano Department Store Kota Bengkulu.

Saran

1. Enggano Department Store Kota Bengkulu harus terus meningkatkan Service
recoverynya agar konsumen semakin puas pada Enggano Department Store

2. Bagi Enggano Department Store Kota Bengkulu bisa memberikan hal-hal yang
membuat konsumentertarik untuk membeli dan menjadi konsumen yang memiliki
kepuasan berbelanja.

3. Bagi pihak lain agar dapat meneliti lebih lanjut tentang faktor yang berhubungan
dengan Service recoverydan relationship marketing dan hal yang berkaitan dengan
kepuasan pelanggan karena kepuasan pelanggan sangat penting bagi perusahaan.
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