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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Menuju era globalisasi saat ini persaingan dalam dunia bisnis terasa semakin ketat, hal tersebut juga dirasakan di Indonesia. Kenyataan tersebut dapat kita lihat dari banyaknya usaha pemasaran yang dilakukan oleh masing-masing perusahaan yang ada untuk mendapatkan hasil penjualan yang setinggi-tingginya, memperoleh pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada banyak sekali usaha-usaha yang dapat dilakukan, misalnya dengan melakukan Pemasaran Relasional antara lain publikasi yaitu pemasaran melalui televisi atau web site, event yaitu melakukan kerja sama dengan pihak lain sebagai sponsor, layanan masyarakat yaitu dengan cara pemberian beasiswa dan konsultasi kesehatan kepada masyarakat secara gratis, media identitas dengan cara memberikan stiker, payung, jam dinding, topi dan sebagainya. (Sumber : PT. Pikiran Rakyat Bandung)
Kunci dalam memenangkan persaingan global adalah fokus pada pelanggan. Setiap perusahaan hidup dari pelanggan, karena itu pelanggan merupakan satu-satunya alasan keberadaan sebuah perusahaan (Fandy Tjiptono, 2000 : 1). Namun demikian dalam dunia bisnis informasi khususnya bisnis persurat kabaran tampaknya masih banyak terdapat perusahaan yang kurang memperhatikan pelanggannya atau kurang berusaha untuk menjalin hubungan yang lebih erat dengan pelanggannya. Hal ini dikhawatirkan akan berakibat buruk pada perusahaan-perusahaan tersebut, karena mungkin dapat menyebabkan pelanggannya menjadi tidak loyal atau dengan mudah beralih pada produk lain yang menyebabkan perusahaan mengalami kemunduran ini dikhawatirkan terjadi juga di PT. Pikiran Rakyat.

PT. Pikiran Rakyat adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang informasi berbentuk surat kabar harian umum Pikiran Rakyat, merupakan salah satu dari sekian banyak perusahaan yang berusaha untuk memimpin pasar. Banyaknya pesaing, baik pesaing langsung seperti : Kompas, Media Indonesia, Suara Pembaharuan, maupun pesaing tidak langsung : media televisi, radio, internet dan majalah menuntut  perusahaan untuk menerapkan kiat pemasaran yang tepat. Salah satu cara yang dilakukan PT. Pikiran Rakyat dalam rangka menjalin hubungan dengan pelanggan adalah dengan melaksanakan program Pemasaran Relasional.

Pemasaran Relasional melibatkan pembuatan, pemeliharaan, dan peningkatan hubungan yang kuat dengan pelanggan dan stakeholder  lainnya. Pemasaran Relasional berorientasi pada jangka panjang. Tujuannya adalah memberikan nilai kepada pelanggan dan ukuran keberhasilannya adalah kepuasan konsumen dalam jangka panjang (Kotler, 1999 : 550). Sedangkan pelanggan yang puas cenderung loyal (Swasembada, 2001). Pemasaran Relasional yang dilaksanakan PT. Pikiran Rakyat diharapkan dapat menimbulkan kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan diharapkan dapat membentuk loyaliatas dan sekaligus dapat mempertahankan loyalitas yang telah terbentuk tersebut. Namum demikian, Pemasaran Relasional yang dilaksanakan PT. Pikiran Rakyat Selain itu program Pemasaran Relasioanl tersebut disinyalir kurang dapat mempertahankan loyalitas pelanggan, berdasarkan keterangan  agen dan loper di Bandung tahun 2003 perbandingan antara pelanggan yang lama berhenti berlangganan adalah 1 : 1, artinya setiap masuk satu pelanggan yang baru maka terdapat satu pelanggan lama yang berhenti berlangganan, selain itu juga dilihat dari segi penjualan, berdasarkan keterangan perusahaan, rata-rata  penjualan dari tahun 2000-2003 relatif stabil yaitu 180.000 eksemplar, tidak terdapat kenaikan atau penurunan yang signifikan, berdasarkan hal tersebut disinyalir bahwa pelanggan perusahaan masih melakukan brand switching walaupun untuk sementara, hal ini diduga diakibatkan oleh banyaknya pesaing yang mungkin lebih menarik bagi pelanggan perusahaan (Sumber : PT. Pikiran Rakyat Bandung).
Berdasarkan uraian diatas, maka dirasakan perlu untuk melakukan penelitian mengenai Pemasaran Relasional yang dilaksanakan PT. Pikiran Rakyat dalam Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan (pembaca) Surat Kabar Pikiran Rakyat Bandung.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan diatas, maka dapat diindentifikasikan permasalahan sebagai berikut :

1. Bagaimana pelaksanaan Pemasaran Relasional di PT. Pikiran Rakyat.

2. Bagaimana Loyalitas Pelanggan pada PT. Pikiran Rakyat.
3. Seberapa besar pengaruh Pelaksanaan Pemasaran Relasional terhadap  loyalitas pelanggan surat kabar Pikiran Rakyat pada PT. Pikiran Rakyat.
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud diadakan penelitian ini adalah untuk memperoleh informasi dan  mengumpulkan data  atau keterangan yang berhubungan dengan permasalahan yang akan dibahas oleh penyusun yaitu tentang Pengaruh Pelaksanaan Pemasaran Relasional Terhadap Loyalitas Pelanggan Di PT. Pikiran Rakyat Bandung, Dimana hasilnya dipergunakan sebagai bahan dalam penyusunan skripsi.
Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pelaksanaan Pemasaran Relasional di PT. Pikiran Rakyat.

2. Untuk Mengetahui Loyalitas Pelanggan pada PT. Pikiran Rakyat.

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Pelaksanaan Pemasaran Relasional terhadap loyalitas pelanggan surat kabar Pikiran Rakyat pada PT. Pikiran Rakyat.

1.4 Kegunaan Penelitian
Kegunaan yang penulis harapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan lebih memperluas wawasan pengetahuan penulis serta memberikan gambaran bagaimana penerapan teori dalam praktek, khususnya mengenai pengaruh pelaksanaan pemasaran relasional terhadap upaya membangun loyalitas pelanggan.
2. Bagi Perusahaan
Diaharapkan dapat menyumbangkan gagasan pemikiran yang dapat mendorong perusahaan untuk dapat lebih meningkatkan kualitas produknya dimasa mendatang dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif. 
3. Bagi Pembaca

Sebagai referensi awal atau sumber informasi dan sumbangan pemikiran untuk pengkajian topik-topik yang berkaitan dengan masalah yang akan dibahas dalam tulisan ini ataupun untuk melakukan penelitian pada bidang yang sama. 
1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1
Kerangka Pemikiran 

Setiap perusahaan yang berorientasi pemasaran tentunya melakukan kegiatan pemasaran untuk mempengaruhi konsumen agar tertarik pada produk perusahaan dan akhirnya melakukan pembelian. Namum demikian kegiatan pemasaran tidak berhenti pada saat konsumen atau pelanggan melakukan transaksi pembelian, kegiatan pemasaran terus berlanjut setelah tahap tersebut.

Salah satu cara atau program yang dapat dilaksanakan oleh perusahaan untuk membina hubungan dengan konsumen atau setelah pelanggan tersebut melakukan pembelian adalah Pemasaran Relasional.

Pengertian Pemasaran Relasional menurut Kotler (2000 : 13) adalah :

“Relationship marketing has the aim of building long-term matually satisfying relations with key parties-customer, suppliers, distributors in order to earn and relaintheir long term preference and business”. 

Sedangkan menurut Berman (1996 : 204)  adalah :
“Relationships Marketing (Partnering) is based on building and maintaining long term relationships beetwen buyers and sellers that are based on trust and comitment”. 
Berdasarkan pengertian tersebut, pada intinya Pemasaran Relasional adalah untuk membentuk hubungan jangka panjang yang erat diantara perusahaan dengan pelanggan.

Berdasarkan pendapat-pendapat mengenai strategi untuk menjalin hubungan dengan pelanggan yang dikemukan oleh (Kotler, 2000 : 59), maka dalam penelitian ini Pemasaran Relasional yang akan diteliti adalah sebagai berikut :

1. Publikasi, yaitu berupa berita artikel di media massa.

2. Event, yaitu berupa peringatan hari jadi, sponsor pada kegiatan olah raga, seminar, kontes dan kompetisi.
3. Layanan Masyarakat, yaitu berupa pemberian sumbangan untuk korban bencana alam, bantuan pembangunan sarana sekolah, pembangunan masjid, beasiswa, mendukung peristiwa kemasyarakatan, dan lain-lain.

4. Media Identitas, yaitu berupa stiker, payung, kalender, kaos, mug, topi, dan lain-lain.

Untuk menilai pelaksanaan strategi Pemasaran Relasional tersebut dapat dilihat dari tanggapan pelanggan mengenai Pemasaran Relasional yang dilaksanakan oleh perusahaan. Tujuan dari Pemasaran Relasional adalah untuk mengantar nilai jangka panjang kepada pelanggan dan ukuran kesuksesannya adalah kepuasan konsumen dalam  jangka panjang (Kotler, 2000 : 15) loyalitas Pelanggan merupakan salah satu kunci utama untuk memenangkan persaingan.

Loyalitas adalah fungsi kepuasan pelanggan dan faktor lain, faktor lain yang terutama adalah switching barrier dan personal loyalty. Jadi, pelanggan yang puas tidaklah seratus persen akan loyal karena adanya faktor tersebut, namun masih benar pelanggan yang puas cenderung loyal terhadap merek tersebut (Swasembada, 2001). Berdasarkan pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa pelanggan yang puas cenderung loyal atau dengan kata lain kepuasan pelanggan dapat menjadi modal dasar bagi perusahaan dalam membentuk loyalitas pelanggan. Hal ini sesuai dengan pendapat futrell (2000 : 25) yang mengemukakan bahwa Pemasaran Relasional adalah mengenai pembentukan loyalitas pelanggan.

Adapun karakteristik pembelian yang loyal menurut Griffin (1995 : 31) antara lain :

1. Melakukan pembelian secara teratur.

2. Membeli diluar lini produk atau jasa.

3. Menolak produk lain.

4. Menunjukan kekebalan dari daya tarik yang dilakukan oleh pesaing (tidak terpengaruh oleh tarikan persaingan produk sejenis lainnya).

Untuk mengukur tingkat loyalitas konsumen atau pelangan perusahaan dapat diukur berdasarkan karakteristik penelitian yang loyal menurut Griffin  (1995 : 4) seperti yang diungkapkan diatas, yaitu dengan menilai sikap pelanggan terhadap pembelian rutin, pembelian produk lain perusahaan, penolakan terhadap produk pesaing dan kekebalan dari dari daya tarik pesaing.

Berdasarkan kerangka penelitian yang telah diuraikan, maka dapat digambarkan paradigma penelitian dibawah ini : 
	Loyalitas Pelanggan (Y)



	1. Melakukan pembelian secara teratur.

2. Membeli diluar lini produk atau jasa.

3. Menolak produk lain.

4. Melakukan kekebalan dari daya tarik yang dilakukan oleh pesaing

(Griffin, 1995 : 31)


	Pemasaran Relasional (X)

	1. Publikasi

2. Peristiwa (Event)
3. Layanan Masyarakat

4. Media Identitas 

                    (Kotler, 2000 : 693)


Gambar 1.1

Paradigma Penelitian

1.5.2
Hipotesis
Berdasarkan dari uraian kerangka penelitian diatas maka dapat dikemukakan  hipotesis sebagai berikut : “Terdapat Pengaruh antara Pemasaran Relasional terhadap Loyalitas Pelanggan (Pembaca) surat kabar Pikiran Rakyat Bandung”.
1.6 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penulis melakukan penelitian di PT. Pikiran Rakyat Bandung yang berlokasi di Jl. Asia Afrika No. 77 Bandung dan pelanggan (Pembaca) Pikiran Rakyat di Bandung pada tahun 2004. Sedangkan waktu penelitian dari bulan Mei sampai dengan bulan Juli 2004.
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