BAB II
LANDASAN TEORI

1. Sikap Asertif 
0. Pengertian Sikap Asertif 
Asertif  berasal dari kata to assert, yang artinya menyatakan dengan tegas atau mempertahankan. Asertifitas adalah kemampuan mengungkapkan pendapat, perasaan, sikap dan hak orang lain secara jujur. Jadi, dapat disimpulkan bahwa sikap asertif merupakan kemampuan individu dalam menyampaikan suatu gagasan, ide ataupun pendapat secara jujur dan apa adanya tanpa menimbulkan perasaan tidak senang terhadap orang lain.
Menurut Alberti dan Emmons bahwa perilaku asertif adalah suatu kemampuan untuk mengkomunikasikan apa yang diinginkan, dirasakan, dan dipikirkan kepada orang lain namun dengan tetap menjaga dan menghargai hak – hak serta perasaan pribadi dan pihak lain. [footnoteRef:1] [1:  Alberti, R., & Emmons, M.Your perfect right. (Jakarta: PT Elex Media
Komputindo, 2009). hlm.76] 

Menurut Galassi mendefinisikan perilaku asertif adalah bentuk komunikasi seacra langsung terhadap kebutuhan, keinginan dan pendapat seseorang tanpa menghukum, mengancam atau merendahkan orang lain. Perilaku asertif juga melibatkan hak orang lain tanpa terlalu takut dalam proses tersebut. Perilaku asertif melibatkan ekspresi langsung dari perasaan seseorang, preferensi, kebutuhan atau pendapat dalam cara yang tidak mengancam atau menghukum orang lain. [footnoteRef:2] [2:  Fatma. Korelasi Antara Self Esteem Dengan Perilaku Asertif Siswa SMP N 20 Malang. Malang: UNM, 2009. Hlm.25] 

Berdasarkan definisi di atas dapat kita amati bahwasanya Sikap (perilaku) asertif adalah keterampilan untuk mencari, mengelola, dan mengembangkan ketrampilan interpersonal melalui ekspresi perasaan atau keinginan ketika ekspresi tersebut dapat mengurangi resiko penguatan negative (seperti ketidaksukaan) karena asertif itu diukur dari seberapa efektif individu seseorang tersebut merespon dan mengelola stimulus yang ada31

Ada dua unsur yang bisa menentukan asertifitas pustakawan menurut Caputo (1984), yaitu asertifitas verbal dan asertifitas non verbal, berikut penjelasannya:
1. Asertif verbal
1. Statemen (pernyataan “saya”)
Penyataan “saya” sangat penting dalam mengekspresikan perasaan, ketika memulai pembicaraan. Pernyataan ini sebagai bentuk sifat berani mengambil resiko atau tanggung atas perkataan yang diucapkan. Dalam berkomunikasi asertif sebaiknya menggunakan kalimat factual (sesuai dengan keadaan sebenarnya), bukan berarti justifikasi dan tidak memberikan penilaian yang berlebihan, serta mampu menyampaikan apa yang dirasakan tanpa rasa takut atau segan. Perbedaan penggunaan kata “saya” disbanding dengan kata “anda/kamu” bisa dilihat dari contoh berikut ini:
1. Saya tidak senang jika anda baru akan meminjam buku setelah jam perpustakaan tutup.
1. Kamu selalu pinjam buku setelah jam perpustakaan tutup.
Kedua pernyataan diatas, jika berbicara diawali dengan kata “kamu” cenderung menimbulkan permusuhan dan rasa bersalah bagi lawan bicara, sedangkan jika berbicara diawali dengan kata “saya” lebih terdengar nyaman sehingga bisa menciptakan suasana bahwa orang bebas mengekspresikan perasaan, tanpa menyinggung orang lain.
1. Honesty and sincerity (kejujuran dan ketulusan)
Kejujuran ialah salah satu unsure komunikasi asertif verbal. Seorang pustakawan harus bersikap jujur agar pemustaka mengetahui apa yang sedang dirasakan. Jika seorang pustakawan kurang nyaman, maka dia harus berani untuk menyampaikannya. Pustakawan dintuntut untuk bisa menciptakan kenyamanan ketika berkomunikasi dengan pemustaka. Hal ini bisa dilakukan dengan memberikan ketulusan dalam menanggapi, tidak meremehkan atau mengintervensi dalam melayani pemustaka saat mereka butuh bantuan ataupun hanya bertanya. 
Karena pernyataan jujur belum tentu bisa diterima oleh semua orang, sehingga saat kita akan berkomunikasi secara jujur, maka kita harus bisa menyaring perasaan tersebut, agar tidak mengakibatkan kerugian pada seseorang.
1. Spontaneity (spontanitas)
Spontanitas ialah unsur yang paling sulit, karena ketika kita dihadapkan dengan situasi yang tidak biasa dan kita menanggapinya secara serius akan menimbulkan perilaku non asertif, bahkan agresif. Tetapi sikap spontanitas ini harus terus dilatih agar membiasakan seseorang mewujudkan sikap asertif. Seorang pustakawa harus bisa mengekspresikan sebuah perkataan, perintah ataupun pesan kepada pemustaka secara jelas, tegas, dan langsung. 
1. Asertif Non Verbal
Pada saat mempraktik asertifitas harus membutuhkan komunikasi non verbal. Caputo, 1984: 121 menyebutkan bahwa asertifitas melalui  komunikasi non verbal dapat dilihat dari : 
1. Ekspresi Wajah 
Setiap ekspresi mempunyai arti tersendiri, yang akan mempengaruhi  komunikasi verbal yang disampaikan. Ekspresi wajah yang tenang,  murah senyum, kontak mata dengan pemustaka, anggukan kepala, menunjukkan perilaku asertif non verbal. 
1. Gesture/Ekspresi Tangan 
Ekspresi ini seperti gerakan tangan, jabat tangan, dan sentuhan. Maka dari itu kita harus memperhatikan gerakan tangan atau sentuhan yang membuat orang lain nyaman dan meningkatkan komunikasi yang asertif
1. Ekspresi Posisi 
Ekspresi posisi seperti postur dan jarak ketika berkomunikasi. Ketika kita bergerak dan memberikan isyarat, juga bisa mendukung atau justru menghambat pesan verbal yang disampaikan.
1. Ekspresi Suara 
Ekspresi suara ini meliputi cara berbicara dengan nada suara yang lemah lembut, ramah dan sopan. Karena hal ini berpengaruh terhadap kenyamanan pemustaka ketika hendak berkomunikasi dengan pustakawan dan direspon dengan sangat baik ketika berkomunikasi. 
1. Ekspresi Penampilan 
Ekspresi Penampilan sangat berpengaruh terhadap komunikasi asertif, yang bisa dilihat dari pilihan baju yang dikenakan, bagaimana mengatur ruang kerja dan furniture kantor, lingkungan fisik yang terlihat, dan sarana prasarananya. 
2. Ciri – Ciri Perilaku Asertif 
Dengan membiasakan perilaku ini, maka kita akan menjadi pribadi yang aman. Aman dari tindakan tidak proposional orang lain dana man dari perilaku menyerang orang lain. Kita menjadi pribadi yang nyaman bagi orang lain, sebab kita dapat menyampaikan keinginan kita tanpa merendahkan atau menyakiti orang lain. Kita tidak mengalami “perlakuan buruk” dari orang lain sebab kita bisa menolak atau mengatakan tidak tanpa membuat orang lain merasa ditolak. 
Keuntungan psikologis perilaku asertif antara lain sebagai berikut.[footnoteRef:3] [3:  Savitri Intan.Belajar Jujur. Surabaya, JP Books. 2011. hlm.112] 

1. Kita dapat memberikan batasan antara perilaku kita denngan perilaku orang lain.
1. Kita dapat menikmati kenyataan realitis yang mungkin bagi kita dan apa yang tak mungkin bagi kita.
1. Kita tidak terlalu terpengaruh dengan hal-hal yang sedikit kasar atau tidak sopan dari orang lain.
1. Kita menjadi orang yang mampu mensyukuri keberhasilan dan menerima kegagalan.
1. Kita akan selalu mampu mengontrol perilaku dan tidak terjebak pada hal-hal yang kasar dan tidak terjebak untuk berperilaku pasif. 
1. Aspek – Aspek Perilaku Asertif 
Aspek-aspek perilaku asertif menurut Galassi & Merna Dee ada 3 kategori yaitu: [footnoteRef:4] [4:  Galassi, John P. & Galassi, Merna Dee. Assert yourself!: How To Be Your
Own Person. Michigan,Human Sciences Press.1977, hlm.81.] 

1. Mengungkapkan perasaan positif (expressing positive feelings) 
Pengungkapan perasaan positif antara lain: 
0. Dapat memberikan pujian dan mengungkapkan penghargaan pada orang lain dengan cara asertif adalah ketrampilan yang sangat penting. Individu mempunyai hak untuk memberikan balikan positif kepada orang lain tentang aspek-aspek yang spesifik seperti perilaku, pakaian, dan lain-lain. 
0. Aspek meminta pertolongan termasuk didalamnya yaitu meminta kebaikan hati dan meminta seseorang untuk mengubah perilakunya. Manusia selalu membutuhkan pertolongan orang lain dalam kehidupannya,seperti misalnya meminjam uang.
0. Aspek mengungkapkan perasaan suka, cinta, sayang kepada orang yang disenangi. Kebanyakan orang mendengar atau mendapatkan ungkapan tulus merupakan hal yang menyenangkan dan hubungan yang berarti serta selalu memperkuat dan memperdalam hubungan antara manusia.
0. Aspek memulai dan terlibat percakapan. Aspek ini diindikasikan oleh frekeuensi senyuman dan gerakan tubuh yang mengindikasikan reaksi perilaku, respon, kata-kata yang menginformasikan tentang diri/pribadi, atau bertanya langsung.
2. Afirmasi diri (self afirmations)
0. Mempertahankan hak
Mengekspresikan mempertahankan hak adalah relevan pada macam – macam situasi dimana hak pribadi diabaikan atau dilanggar. Misalnya situasi orang tua dan keluarga, seperti anak tidak diizinkan/dibolehkan menjalani kehidupan sendiri, dan situasi hubungan teman dimana hakmu dalam membuat keputusan tidak dihormati.
0. Menolak permintaan
Individu berhak menolak permintaan yang tidak rasional dan untuk permintaan yang walaupun rasional, tapi tidak begitu diperhatikan. Dengan berkata “tidak” dapat membantu kita untuk menghindari keterlibatan pada situasi yang akan membuat penyesalan karena terlibat, mencegah terjadinya suatu keadaan dimana individu akan merasa seolah-olah telah mendapatkan keuntungan dari penyalahgunaan atau memanipulasi ke dalam sesuatu yang diperhatikan untuk dilakukan.
0. Mengungkapkan pendapat
Setiap individu mempunyai hak untuk mengungkapkan pendpatnya secara asertif. Mengungkapkan pendapat pribadi termasuk di dalamnya dapat mengemukakan pendapat yang bertentangan dengan pendapat orang lain atau berpotensi untuk menimbulkan perselisihan pendapat dengan orang lain, contohnya adalah mengungkapkan ketidaksepahaman dengan orang lain.
2. Mengungkapkan perasaan negatif (expressing negative feelings)
Perilaku ini meliputi pengungkapan perasaan negatif tentang orang perorang. Perilaku-perilaku yang termasuk dalam kategori ini adalah:
0. Mengungkapkan ketidaksenangan
Ada banyak situasi dimana individu berhak jengkel atau tidak menyukai perilaku orang lain, seseorang melanggar hakmu, teman meminjam barang tanpa permisi, teman yang selalu datang terlambat, dll.
0. Mengungkapkan kemarahan
Individu mempunyai tanggung jawab untuk tidak merendahkan, memperlakukan, atau memperlakukan dengan kejam kepada orang lain pada proses ini. Banyak orang telah mempelajari bahwa mereka seharusnya tidak mengekspresikannya. 
0. Komponen Perilaku Asertif 
Menurut  Eisler,  Miller  &  Hersen,  Johnson  &  Pinkton    ada  beberapa komponen dari asertivitas, antara lain adalah (Marini & Andriani, 2005) :[footnoteRef:5] [5:  Nihaya Zahrotun, Hubungan antara asertif dengan kebahagian pada mahasiswa psikologi UIN Maulana Malik Ibrahim Malang Angkatan 2013, Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang, 2014, hlm. 21.] 

1. Compliance 
Berkaitan dengan usaha seseorang untuk menolak atau tidak sependapat dengan orang lain. Yang perlu ditekankan di sini adalah keberanian seseorang untuk mengatakan “tidak” pada orang lain jika memang itu tidak sesuai dengan keinginannya.
1. Duration of Replay 
Merupakan lamanya waktu bagi seseorang untuk mengatakan apa yang dikehendakinya, dengan menerangkannya pada orang lain. Eisler dkk menemukan bahwa orang yang tingkat asertifnya tinggi memberikan respons yang lebih lama (dalam arti lamanya waktu yang digunakan untuk berbicara) daripada orang yang tingkat asertifnya rendah.
1. Loudness
Berbicara dengan lebih keras biasanya lebih asertif, selama seseorang itu tidak berteriak. Berbicara dengan suara yag jelas merupakan cara yang terbaik dalam bekomunikasi secara efektif degan orang lain.
1. Request for New Behavior
Meminta munculnya perilaku yang baru pada orang lain, mengungkapkan tentang fakta ataupun perasaan dalam memberikan saran pada orang lain, dengan tujuan agar situasi berubah sesuai dengan yang kita inginkan. 
1. Affect 
Afek berarti emosi ketika seseorang berbicara dalam keadaan emosi maka intonasi suaranya akan meninggi. Pesan yang disampaikan akan lebih asertif jika seseorang berbicara dengan fluktuasi yang sedang dan tidak berupa respons yang monoton ataupun respons yang emosional.
1. Latency of Respone 
Adalah jarak waktu antara akhir ucapan seseorang sampai giliran kita untuk mulai berbicara. Kenyataannya bahwa adanya sedikit jeda sesaat sebelum menjawab secara umum lebih asertif daripada yang tidak terdapat jeda.
1. Non Verbal Behavior 
Serber menyatakan bahwa komponen – komponen non verbal dari asertivitas antara lain:  
1. Kontak Mata 
Secara umum, jika kita memandang orang yang kita ajak bicara maka akan membantu dalam penyampaian pesan dan juga akan meningkatkan efektivitas pesan. Akan tetapi jangan pula sampai terlalu membelalak ataupun juga menundukkan kepala.
1. Ekspresi Mata 
Perilaku asertif yang efektif membutuhkan ekspresi wajah yang sesuai dengan pesan yang disampaikan. Misalnya, pesan kemarahan akan disampaikan secara langsung tanpa senyuman, ataupun pada saat gembira tunjukkan dengan wajah senang. 
1. Jarak Fisik 
Sebaiknya berdiri atau duduk dengan jarak yang sewajarnya. Jika kita terlalu dekat dapat mengganggu orang lain dan terlihat seperti menantang, sementara terlalu jauh akan membuat orang lain susah untuk menangkao apa maksud dari perkataan kita.
1. Sikap Badan
Sikap badan yang tegak ketika berhadapan dengan orang lain akan membuat pesan lebih asertif. Sementara sikap badan yang tidak tegak dan terlihat malas – malasan akan membuat orang lain menilai kita mudah mundur atau melarikan diri dari masalah. 
1. Isyarat Tubuh 
Pemberian isyarat tubuh dengan gerakan tubuh yang sesuai dapat menambah keterbukaan, rasa percaya diri dan memberikan penekanan pada apa yang kita katakan, misalnya dengan mengarahkan tangan ke luar. Sementara yang lain dapat mengurangi, seperti menggaruk leher, dan menggosok – gosok mata. 
0. Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Asertif 
Terbentuknya perilaku asertif pada seseorang umumnya dipengaruhi oleh banyak faktor yang sifatnya kompleks. Menurut Sugiyo ada tiga teori yang bisa menjelaskan faktor penyebab seseorang menjadi asertif atau tidak asertif, yaitu: [footnoteRef:6] [6:  Sugiyo. Komunikasi Antar Pribadi. Semarang,UNNES Press. 2005, hlm.106.] 

1. Innateness (Pembawaan yang halus),
1. Personal Inadequacy (Ketidakcakapan secara personal),
1. perilaku yang telah dipelajari.
Menurut Ratna faktor-faktor yang mempengaruhi perkembangan perilaku asertif yaitu:[footnoteRef:7] [7:  Lilis ,Ratna. Teknik-Teknik Konseling. Yogyakarta,Deepublish.2013, hlm.41.] 

1. jenis kelamin
1.  harga diri
1. Kebudayaan
1. tingkat kebudayaan
1. situasi situasi tertentu di lingkungannya. 
0. Manfaat Perilaku Asertif 
Kemampuan asertif ini sangat bermanfaat sekali dalam membentuk mental komunikasi yang baik dan memberi penolakan dengan tetap menghargai dan menghormati orang lain. Putra dan Pratiwi mengemukakan bahwa sikap asertif memiliki banyak manfaat diantaranya:[footnoteRef:8] [8:  Putra, I.S dan Pratiwi, A. Sukses dengan Soft Skills. Banduung: Direktorat Pendidikan ITB. 2005.hlm.191.] 

a. Orang menyadari peran dan keberadaan anda 
b. Membuka peluang-peluang baru 
c. Memperoleh banyak teman dan lebih mudah bekerja sama 
d. Memudahkan diplomasi dan mempengaruhi oranglain 
e. Membuat orang merasa dihargai karena kepentingan dan kebutuhannya terakomodasi.
Menurut Triyono dan Mastur orang yang asertif akan memiliki kebebasan untuk meluapkan perasaan apapun yang dirasakan, dan berani mengambil tanggung jawab terhadap perasaan yang dialaminya dan menerima orang secara terbuka[footnoteRef:9]. Lebih lanjut juga dijelaskan Corey yang menjelaskan bahwa latihan asertif akan membantu bagi orang-orang yang:[footnoteRef:10] [9:  Triyono dan Mastur. Materi Layanan Klasikal Bimbingan dan Konseling Bidang Bimbingan Pribadi. Yogyakarta: Paramitra Publishing.2014.hlm.173.]  [10:  Gerald Corey.Teori dan P raktek Konseling dan Psikoterapi. Bandung: Penerbit PT Refika Aditama.2003.hlm.217.] 

1. Tidak mampu mengungkapkan kemarahan atau perasaaannya yang tersinggung 
1. Menunjukkan kesopanaan yang berlebihan dan selalu mendorong orang lain untuk mendahuluinya
1. Memiliki kesulitan untuk mengatakan “tidak”
1. Mengalami kesulitan untuk mengungkapkan afeksi dan respon-respon positif lainnya
1. Merasa tidak punya hak untuk memiliki perasaan-perasaan dan pikiran-pikiran sendiri.
Dengan demikian manfaat berperilaku asertif adalah untuk berkomunikasi dengan baik dan mengatakan perasaan dengan jujur apa yang ada dirasakan dan dipikiran agar komunikasi berjalan dengan baik serta terbuka dengan orang dengan cara menghormati dan tidak menyakiti perasaan orang lain.
0. Loyalitas Pemustaka (Pelanggan)
0. Pengertian Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas merupakan istilah kuno yang secara tradisional telah digunakan untuk melukiskan kesetiaan dan pengabdian kepada negara, cita cita, atau individu. Dalam konteks bisnis, loyalitas digunakan untuk melukiskan kesediaan pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secara berulang, lebih baik lagi secara eksklusif, dan dengan suka rela merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada teman-temannya[footnoteRef:11]. [11:  Setiawan Supriyadi. Loyalitas Pelanggan Jasa. PT Penerbit IPB Press, 2011.hlm. 24] 

Griffin menilai loyalitas pelanggan sebagai ukuran yang lebih dapat diandalkan untuk memprediksi pertumbuhan penjualan dan keuangan, dibandingkan dengan kepuasan pelanggan[footnoteRef:12]. Banyak perusahaan mengandalkan kepuasan pelanggan sebagai jaminan keberhasilan di kemudian hari tetapi kemudian kecewa karena mendapati bahwa para pelanggannya yang merasa puas dapat berbelanja produk, yang merupakan sikap, loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan perilaku membeli. Pelanggan yang loyal adalah orang yang :  [12:  Griffin, Jill. Customer Loyalty. Jakarta: Erlangga, 2005.hlm.24] 

1. Melakukan pembelian berulang secara teratur 
1. Membeli antarlini produk dan jasa
1. Mereferensikan kepada orang lain
1. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing – pesaing 
Loyalitas pemustaka menurut Jennie dalam nuraini mengatakan adalah pemustaka yang merasa puas terhadap layanan yang diberikan oleh pustakawan di perpustakaan sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkan dan memberitahukan kepada siapapun yang mereka kenal, pada tahap selanjutnya pemustaka yang loyal akan memperluas kesetiaannya kapada layanan-layanan yang disediakan oleh perpustakaan[footnoteRef:13]. [13:  Saputro Ropinov. Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan.Universitas Diponegoro, 2010. hlm.162] 

Selaras dengan pendapat Tjiptono yang mengemukakan bahwa loyalitas pemustaka adalah nilai pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kinerja yang dirasakan oleh pemustaka sehingga dapat memberikan kepuasan yang akan mendorong pemustaka menimbulkan loyalitas pelanggan[footnoteRef:14] [14:  Fandy Tjiptono. Manajemen Jasa. Yogyakarta: Andi Offset, 2000.hlm.126] 

0. Menumbuhkan Loyalitas Pelanggan
Menurut Griffin, untuk mempertahankan dan menumbuhkan loyalitas pelanggan, ada 2 faktor yang sangat menentukan : 
1. Factor keterikatan (attachment) yang tinggi terhadap produk tertentu dibandingkan terhadap produk pesaing. Keterikatan yang dirasakan oleh seorang pelanggan dibentuk oleh 2 dimensi: tingkat preferensi, yaitu seberapa besar keyakinan seorang pelanggan terhadap produk tertentu, serta oleh tingkat diferensi produk yang dipersepsikan. Kemampuan pelanggan membedakan produk perusahaan dibandingkan dengan produk pesaing secara signifikan menunjukkan keberhasilan melakukan diferensi produk.
1. Pembelian ulang. Loyalitas tidak akan terwujud apabila seorang pelanggan tidak melakukan pembelian ulang. 


0. Karakteristik Loyalitas Pelanggan (Pemustaka) 
Di dalam pasar yang persaingannya sangat ketat, banyak alternative merek, harga bervariasi, dan banyak produk pengganti, maka loyalitas merek pada umumnya cenderung menurun. Oleh karena itu perusahaan yang ingin tetap bertahan perlu mengembangkan strategi pemasaran, dengan harapan konsumen tetap memiliki loyalitas terhadap produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Pelanggan yang loyal sangat besar artinya bagi perusahaan karena pelanggan yang loyal berarti kelangsungan hidup perusahaan dan meningkatkan profitabilitas perusahaan. Sejalan dengan itu ( Yuda Wicaksana dalam Pratiwi, 2010:42) menjelaskan loyalitas pelanggan mempunyai karakteristik atau ciri-ciri sebagai berikut:
2. Pelanggan yang melakukan kunjungan atau pembelian ulang pada tempat yang sama secara teratur 
2. Pelanggan konsisten terhadap tempat pembelian walaupun produknya berbeda
2. Pelanggan selalu mereferensikan kepada orang lain untuk melakukan pembelian pada tempat yang sama 
2. Pelanggan tidak mudah terpengaruh atau tertarik pada pesaing tempat lain untuk pindah melakukan pembelian 

0. Manfaat Pelanggan Loyal 
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Reichheld dan Sasser, makin lama seorang pelanggan bertahan, makin besar laba yang diperoleh perusahaan karena melayani mereka. Ada empat factor yang mendasari pertumbuhan laba dari pelanggan yang loyal. Factor – factor tersebut adalah : [footnoteRef:15] [15:  Ibid. hlm. 30-31] 

3. Laba yang diperoleh dari peningkatan pembelian 
Masing – masing pelanggan mungkin akan membeli lebih banyak karena pertambahan jumlah anggota keluarga atau karena mereka semakin makmur. Pelanggan loyal akan memutuskan tetap membeli dari perusahaan yang sama yang mampu memberikan pelayanan berkualitas tinggi.

0. Laba dari biaya operasai yang berkurang 
Biaya pemasaran menjadi berkurang karena biaya pengambilalihan pelanggan lebih tinggi dari pada biaya mempertahankan pelanggan. Selain itu, ketika pelanggan semakin berpengalaman terhadap produk atau perusahaan, mereka cenderung tidak banyak menuntut.
0. Laba dari referensi kepada pelanggan lain
Rekomendasi positif dari mulu ke mulut berfungsi sebagai iklan gratis yang akan menghemat biaya promosi perusahaan.
1. Laba dari harga yang tinggi 
Pelanggan baru sering memperoleh keuntungan dari diskon promosi perkenalan, sedangkan pelanggan lama membayar denga harga normal. Selain itu, apabila pelanggan mempercayai perusahaan, mereka akan bersedia membayar lebih mahal pada masa – masa sibuk atau untuk pelayanan yang selesai lebih cepat.
1. Tipe Loyalitas 
Loyalitas terbagi atas dua faktor yang mempengaruhi emosional/perasaan (attachment) dan pola pengulangan (repeat patronage) dalam mengkonsumsi produk maupun.Terdapat empat (4) loyalitas : [footnoteRef:16] No loyalty, Inertia loyalty, Latent loyalty dan Premium loyalty Keempat itu muncul ketika ikatan emosional yang tinggi dan rendah berklasifikasi silang dengan pengulangan dalam pola mengkonsumsi yang tinggi dan rendah. [16:  Kotler, Philip, Manajemen Pemasaran. Edisi Bahasa Indonesia. Jilid I. Ahlih Bahasa oleh Hendra Teguh dan ronny A. Rusli, Jakarta : Penerbit PT. Indeks, 2008. Hal 22] 

1. No Loyalty
No Loyalty tercipta dari rendahnya level ikatan emosional yang terlibat dengan rendahnya level pengurangan pembelian. Secara umum perusahaan harus menghindari pada sasaran yang “no loyalty” karena  sulit  untuk  membenahi  mereka  menjadi  pelanggan  yang  loyal sehingga akan sulit meningkatkan kekuatan financial perusahaan

1. Inertia Loyalty
Pada inertia loyalty pelanggan mengkonsumsi karena kebiasaan. Faktor situasional dan tanpa ada sikap mempengaruhi dalam mengambil keputusan mengkonsumsi sehingga mudah untuk berpaling pada produk atau jasa pesaing perusahaan. Pelanggan seperti ini dapat diganti menjadi loyal jika perusahaan meningkatkan frekuensi kedekatannya pada pelanggan serta diferensiasi produk/ jasa yang positif.
1. Latent Loyalty 
Pada tipe ini terdapat tingginya ikatan level emosional degan rendahnya pengulangan mengkonsumsi. Factor situasional lebih menentukan dalam pengulangan mengkonsumsi disbanding pengaruh sikap. 
1. Premium Loyalty 
Pada saat ini pelanggan bangga dan menggunakan produk/jasa dan dengan senang hati membagi informasi tentang produk atau jasa tersebut. 

