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ABSTRAK

Pelayanan merupakan salah satu tolak ukur konsumen dalam berlangganan pada suatu
jasa atau produk tertentu. Hal ini berdasarkan empat tolak ukur seperi yang
dikemukakan Kotler, et al., (1996): keluhan dan saran, ghost shopping, analisa mantan
pelanggan, dan survey kepuasan pelanggan. Adanya kombinasi antara kepuasan dan
keluhan maka terciptanya suatu komitmen konsumen terhadap produk atau jasa
tertentu atau dapat disebut dengan loyalitas. Peneliti menemukan sebuah fenomena
barbershop yang berlokasi tak lazim dan waktu operasional yang relatif singkat namun
memiliki-pelanggan yang sangat loyal. Peneliti kemudian mulai meneliti Bang Naga
Barbershop dengan observasi, wawancara pra-reset, dan wawancara mendalam dengan
pemilik. Penelitian ini berlandaskan teori personal selling oleh Philip Kotler dan teori
pertukaran sosial oleh George C. Homans yang dianalisis menggunakan metode
fenomenologi bersudut pandang konstruvis atau interpretatif serta berjenis kualitatif.
Hasil temuan menemukan bahwa Bang Naga selaku pemilik menjalin keakraban
dengan pelanggan hanya saat pelanggan menggunakan jasa miliknya yang didukung
kualitas hasil cukur dan fasilitas barber yang membuat pelanggan menjadi loyal
sedangkan bagi pelanggan, Bang Naga mengerti bentuk cukur rambut yang tepat bagi
mereka. Berdasarkan hal dapat disimpulkan bahwa fenomena loyalitas di Bang Naga
Barbershop berasal dari kepuasan terhadap pelayanan yang menggunakan pendekatan
secara personal selling yang menciptakan ketergantungan antara pelanggan dan pelaku
usaha. Peneliti melihat potensi yang dapat dikembangkan oleh barber ini dengan
mengikuti sporsorship pada event-event tertentu serta untuk penelitian selanjutnya
untuk menggunakan teori Relationship Marketing Strategy karena lebih dapat

menjelaskan mengenai tahapan merawat hubungan dengan pelanggan.

Kata Kunci: Komunikasi Pemasaran, Personal Selling, Teori Pertukaran Sosial,

Fenomenologi , Bang Naga Barbershop
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ABSTRACT

Service is one of the benchmarks of consumers in subscribing to a particular service
or product. This is based on four benchmarks as proposed by Kaotler, et al., (1996):
complaints and suggestions, ghost shopping, analysis of former customers, and
customer satisfaction surveys. The combination of satisfaction and complaints creates
a consumer commitment to certain products or services or can be called loyalty.
Researchers found a barbershop phenomenon that is located in an unusual location
and has a relatively short operational time but has very loyal customers. The
researcher then began to research Bang Naga Barbershop by observation, pre-reset
interviews; and in-depth interviews with the owner. This research is based on the
personal selling theory by Philip Kotler and social exchange theory by George C.
Homans which is analyzed using a phenomenological method from a constructivist or
interpretive point of view and qualitative. The findings found that Bang Naga as the
owner establishes intimacy with customers only when customers use his services which
are supported by quality shaving results and barber facilities that make customers
loyal while for customers, Bang Naga understands the right form of haircut for them.
Based on this, it can be concluded that the phenomenon of loyalty at Bang Naga
Barbershop comes from satisfaction with services that use a personal selling approach
that creates a dependence between customers and business actors. Researchers see the
potential that can be developed by this barber by participating in sponsorship at
certain events and for further research to use Relationship Marketing Strategy theory
because it can better explain the stages of maintaining relationships with customers.

Keywords: Marketing Communication, Personal Selling, Social Exchange,
Phenomenology, Bang Naga Barbershop
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