









































membeli melalui website, jejaring sosial, SMS maupun BBM, maka konsumen
dapat membayar penuh atau setengah dari jumlah keseluruhan secara kredit yang
aplikasinya tersedia di dalam website atau melalui transfer bank. DeBilicious akan
memberikan nomer rekening agar konsumen dapat melakukan transaksi. Setelah
memesan dan membayar, konsumen akan mendapatkan konfirmasi dan
pemberitahuan bahwa pesanan akan diantar ke rumah konsumen hari itu juga,
maksimal 2 jam. Pemesanan untuk snack box dilakukan selambat-lambatnya tiga
hari sebelumnya dan pembayaran uang muka dilakukan selambat-lambatnya dua
hari sebelumnya. Jika memberikan uang muka maka sisa pembayaran akan
dilakukan setelah produk dikirim ke tempat konsumen.

Konsumen juga dapat berpartisipasi dalam mengembangkan kualitas
pelayanan dan produk dari DeBilicious. DeBilicious memberikan kesempatan
kepada semua konsumen untuk saling bertukar resep dan pengalaman dalam
membuat pastry, terutama cookies atau biskuit, yang mana hal tersebut dapat
dilakukan di dalam jejaring sosial dan website yang akan dibuat dengan tujuan
mempererat hubungan baik antara owner dengan konsumen maupun antar
konsumen sendiri. Para konsumen juga akan dilibatkan untuk membuat kata-kata
motivasi yang akan dimasukkan ke dalam kemasan cookies, sehingga setiap
kalimat yang yang diberikan akan menguatkan konsumen yang lain. Melibatkan
konsumen dalam kegiatan promosi merupakan proses dari membangun dan
memelihara hubungan yang baik dengan semua konsumen, yaitu dengan
memberikan consumer value dan kepuasan yang tinggi. Hal ini sesuai dengan

pendapat Kotler & Armstrong (2008:13), customer relationship adalah “the
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overall process of building and maintaining profitable customer relationships by

delivering superior customer value and satisfaction.”

4.4.  Metode Penelusuran

DeBilicious merupakan usaha yang masih baru sehingga perlu mengetahui
respon pasar terhadap kualitas layanan dan produk. Metode penelusuran
digunakan untuk mengetahui seberapa jauh kepuasan konsumen dan
ekspektasinya terhadap produk yang ditawarkan, sehingga pihak manajemen
DeBilicious dapat meningkatkan kualitas pelayanannya. Ada empat penyebab
yang mengakibatkan kualitas layanan buruk, yang mana hal ini memisahkan
persepsi dari kualitas layanan yang diberikan dengan apa yang menjadi ekspektasi
konsumen, yaitu konsep yang salah, bahan-bahan yang kurang baik, penyampaian
yang kurang baik, dan membesar-besarkan janji. Hal ini sesuai dengan pendapat
Jobber & Fahy (2009:178), “there are four causes of poor perceived quality:
misconceptions, inadequate resources, inadequate delivery, exaggerated
promises. These are the barriers that separate the perception of service quality
from what customers expect.” Agar penyebab buruknya kualitas layanan tersebut
tidak terjadi, DeBilicious akan menyediakan kuesioner yang bisa diakses di akun
jejaring sosial dan website DeBilicious. Selain itu, kuesioner kepuasan konsumen
juga dapat diutarakan langsung melalui Blackberry Messenger (BBM), sehingga
penulis dapat bertanya secara lebih fleksibel.

Selain mengetahui kepuasan konsumen, DeBilicous akan memberikan

wawancara secara langsung kepada karyawan pada saat briefing, yang mana
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kegiatan ini akan dilakukan setiap tiga bulan sekali. Setiap karyawan dapat
memberikan saran dan kritik dengan tujuan dapat mengembangkan DeBilicious
menjadi lebih baik dan memberikan kenyamanan untuk para karyawan sehingga

DeBilicious seperti rumah ke dua.
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