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Upaya Komunikasi Pemasaran Dalam Meningkatkan Loyalitas Konsumen
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Kemajuan teknologi yang semakin berkembang memicu terciptanya media
baru sebagai alat informasi, salah satunya adalah televisi kabel. Jogja Media Net
sebagai salah satu perusahaan yang bergerak pada bidang ini mencoba
peruntungan dengan hadir melalui produk internet televisi kabel. Akan tetapi
seiring berjalannya waktu, terjadi penurunan jumlah pelanggan dalam kurun
waktu empat tahun. Maka dari itu, untuk mengatasi hal tersebut diperlukan
adanya upaya komunikasi pemasaran. Penelitian ini bertujuan untuk
mendeskripsikan upaya komunikasi pemasaran yang dilakukan Jogja Media Net
serta mendeskripsikan faktor pendukung dan penghambat upaya komunikasi
pemasaran tersebut. Kajian teori yang digunakan adalah komunikasi pemasaran,
unsur-unsur komunikasi pemasaran, dan loyalitas pelanggan.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
deskriptif dengan metode studi kasus dan kemudian dianalisis secara kualitatif.
Lokasi penelitian yang dilakukan adalah di perusahaan Jogja Media Net. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, dan penggunaan
dokumen. Informan yang diambil yaitu delapan orang yang berasal dari karyawan
perusahaan dari tiga divisi berbeda dan pelanggan Jogja Media Net. sedangkan
teknik analisi data yang dilakukan adalah melalui reduksi data, penyajian data,
dan menarik kesimpulan.

Hasil dari penelitian ini adalah upaya komunikasi pemasaran dilakukan
menggunakan bauran komunikasi pemasaran, yakni periklanan, promosi
penjualan, publisitas, dan penjualan personal. Upaya komunikasi pemasaran
melalui keempat cara tersebut sudah dulakukan cukup efektif. Hal ini ditandai
dengan semakin meluasnya informasi yang tersebar mengenai produk-produk
baru Jogja Media Net. Akan tetapi, periklanan yang dilakukan oleh JMN terbilang
belum efektif karena masih menggunakan cara lama.

Kata kunci: Komunikasi Pemasaran, Loyalitas Pelanggan, Keluhan
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The development of technology stimulates the creation of new media as a
new information tool; one of them is cable television. Jogja Media Net as one of
the company which focuses on it tries his luck on the product of cable internet and
television. However, there is a big number of customer decreases in four years.
Therefore, it needs a marketing communication effort for it. This research aims to
describe the marketing communication that has been done by Jogja Media Net,
and it also describes what are supporting factors and its obstacles as well.
Theories used in this research are marketing communication, marketing
communication elements, and customer’s loyalty.

Research method used in this research is descriptive research along with
the case study which will be analyzed qualitatively. The location of the research is
in Jogja Media Net Company. Data collection techniques Method are observation,
interview, and documents. The interviewees are 8 persons from three different
divisions of Media Net Company and customers. The technique of data analyzing
is by reducing data, serving data, and resulting summary.

The result of this research is the effort of marketing communication that
has been done using marketing communication mixed which are advertisement,
sale promotion, publicity, and personal sale. The effort of marketing
communication through four ways has been done effectively. It can be seen by the
wide coverage of Jogja Media Net. However, the advertisement that has been
done by Jogja Media Net is not effective yet, which is using the old way of
advertisement.

Key words: Marketing Communication, Customer Loyalty, complain.



DAFTAR ISl

Halaman JUdul... ... e i
Halaman Pengesanan............c.oovie e et e e e e e eenenea e
Halaman Persembahan ......... oo
Kata Pengantar...........o.ouiiieie i i e e s v e e e e eV
DY g 1 PP viii
Daftar Grafik..........oooeiie i W X
Daftar Tabel.......oooo e e X
Daftar Gambar...........ovve et

A AKS . .. oot Xiv

BAB | PENDAHULUAN.......cooiiii e L

A. Latar Belakang Masalah..............ccoocoiii i, 1
B. Rumusan Masalah. ... 10
C. Tujuan Penelitian............ccooeiiiiiiiiiiii i een e 10
D. Manfaat Penelitian..............ccoooeiiiiiii e 11
N S £ o R =T o P 24

1. Komunikasi PEMAasaran...........ooeevuserinsiineevenievenneeennes 12

2. Loyalitas Pelanggan............cccceevie i ieiieiieeeeeeen. 19

10



3. Kepuasan dan loyalitas pelanggan...................coevveeiennnn 21
4. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan........................... 22
5. Personal selling..........coooiiiiiiiiiiii . 23
6. Sales PromotioN.........ocvuviriieie et e e 24
F. Kerangka KONSEP.......vuuiriieiieie it e e e e e e 25
G. Batasan Istilah..............cooii i 2D
H. Metode Penelitian.............cocooviiii i eeenn. 26

. Sistematika Penulisan. .. ........ooooim o, 32

BAB Il GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN.........cocciviiviiii .. 33

A. Sejarah Berdirinya Perusahaan.............c.ccooviviiiiiiieiieiie e e, 33
B. Visi Misi Perusahaan...........cc.oiii i e 34
C. Strategi Usaha Jogja Media Net.................ccoevevviiviiiiiennenn. 35

D. Platform Perusahaan..........ccooe oo oo e e e ieeeeeeee i e e 35

E. Legalitas Berdirinya Jogja Media Net.............cc.ocooeiiiiiiiininn, 36
F. Lisensi Perusanaan..........c.ooveuiieiieii e e e 37
G. Logo Jogja Media Net.........ovuuieie i e e 38
H. Arti Nama & Logo Jogja Media Net...........ccooviiiiiiiii i 38
I.  Lokasi PeUSaNaaN. .. ......cviieie e 40
J. Struktur Organisasi Jogja Media Net...........c.ccooviiiiiniin e, 41
K. Produk & Layanan Jogja Media Net.............cooeiiiiiiiiiininnn. 42
L. TIPe Produk. .. ... c.uieie it e e e 48
M. Daftar Channel Televisi Kabel Jogja Media Net........................ 49

11



BAB 111 SAJIAN DATA DAN PEMBAHASAN.......ccciii 50

A. Sajian Data
1. Masalah Yang Melatarbelakangi Upaya Komunikasi
Pemasaran..........oovi i 51
2. Implementasi Upaya Komunikasi Pemasaran...................... 61

a. Klasifikasi dan Segmentasi Pelanggan.......................... 62

b. Menemukan Titik Kontak Konsumen........................... 67
c. Menetapkan sasaran dan strategi komunikasi pemasaran.... .70
d. Menyusun teknik komunikasi pemasaran....................... 72
e. Memilih Taktik Komunikasi Pemasaran......................... 80

B. Analisis Data dan Pembahasan..............c.ccovviiiiiviiinn e, 82
1. Tahap Implementasi Upaya Komunikasi Pemasaran............... 85
2. Evaluasi Faktor Pendukung dan Penghambat Upaya Komunikasi

PEMAS A AN . .. oot e e s 96

BAB IV PENUTUP ... ..o e e e e e 98
AL KESIMPUIAN. .. 98
B SaraN. .. 100

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

12



DAFTAR GRAFIK

Grafik 1.1 Data Jumlah Pelanggan Jogja Media Net 4 Tahun Terakhir........... 5

Grafik 1.3 Model Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan............................... 22
Grafik 2.1 Struktur Organisasi Jogja Media Net................ccoeeveiiiinen.n. 41
Grafik 3.1 Presentase Jumlah Pelanggan Jogja Media Net.......................... 66

13



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Tarif Internet SOHO Kabel Account & Corporat Account............ 44
Table 2.2 Web Hosting Jogja Media Net.............coooiiiiiiiiiiiiii e 45
Tabel 3.1 Data Peta Jangkauan Jogja Media Net.................................... B8
Table 3.2 Klasifikasi Keluhan Pelanggan Jogja Media Net........................ 66

14



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Platform Perusahaan.............oooveiiiiiiiieeiiie e e 35
Gambar 2.2 Logo Jogja Media Net............coooieiii i el 38
Gambar 2.3 Lokasi Perusahaan.............ccoovviiiiiiiieiinieiiiieiin e nennnn 40
Gambar 3.1 Berbagai Event Jogja Media Net..................cccevvvieieeee e 70

Gambar 3.2 Contoh Flyer, Brosur dan Car Advertisement Jogja Media Net...... 75

Gambar 3.3 Aktivitas Penjualan Personal Karyawan Jogja Media Net............ 80
Gambar 3.4 Foto Kegiatan Pameran dan Open House Jogja Media Net........... 83
Gambar 3.5 Jenis-jenis Link Afiliasi Jogja Media Net...................cocevinnns 84

15



