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PENDAHULUAN

A, Latar Belakang Penelitian

Perubahan dalam dunia usaha yang semakin cepat mengharuskan

perusaharn untuk metespon perubahan yang terjadi, problem sentral yang

dihadapi perusahaan-perusahaa:r saat ini adalah bagaimana perusahaan tersebut

menarik pelanggan dan mempertahankannya agar perusahaan tenebut dapat

bertahal dan berkemba.ng, tujuan tersebut akan tercapai jika perusahaan

melakukan proses pemasaran.

Dalam pemasaran modem seperti sekarang ini paradigma pemasaran telah

bergeser, tidak hanya menciptakan transaksi untuk mencapai keberhasilan

pemasarar tetapi p€rusahaan juga harus menjalin hubungan dengan pelanggan

dalam jangka panjang. Paradigma tersebut disebtn rel.ttionship marketing dasar

pemikiran dalam praktek pemasaran ini adalah, membina hubungan yang lebih

dekat dengan menciptakan komunikasi dua aral dengan mengelola suatu

hubungan yang saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan (Chan, S

2003:6). Tujuan ftar:ra relationship marketing sebetatrya adalah untuk

menemukan hubLrngan jangka panjang yarg mengtmtungkan dari pelalggan

Dalam mencapai sebuah tujuan tersebut dibutuhkan waktu yang tidak pendek,

dengan kata lain rclationship flldrketing mendorong para mar,teler unh* selalu

berpikir dalamy'anew,r,{ jangka panjang.



Perusahaan jasa sebenamya sudah berorie asi Relational ' karena inti dan

bisnis jasa adalah relationship. Fase rel.ltionship markzting dalam perusahaan

jasa pertama kali dikemukakan oleh Berry dalam Kim, S 2004:3 Terdapat lima

elerDen strategi untuk mempraktekkat relalionship matketing. yain)

mengembangkan jasa intj untuk mengembangkan hubungan dengan konsurnen,

memperbesar jasa inti dengan extru beheft, memberikan harga jasa untuk

mendorong loyalitas konsumen, pemasaran untuk karyawan sehingga mereka

akar berkinerja baik untuk konsumen.

Penelitiao ini mempakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh

Haruna (1996). Model penelitian yang digunakan adalah Model efeclive

rclationship matketing dati Evans dan LaskiD (1994) yang terdiri dari

relationship tuarketing inpuls yang mencakup Un.letstanding Cuslomer

Expectation (UCE), Building Service Partnership (BSP), Total Quality

Mdnageme t (TQt0, Ethpo\,tering Empbyees (EE), dan rclationship ma*eting

outcomes yang mencakup CrJlon eJ' Satis:factio (CS), Custornet Loyally (CL)'

Quality of Ptoduct (QP), Ihcreased Ptoftability (IP) dalarn penelitian ini

variabel yang digunakan adalah relationship marketing inpuls yang mencakup

(Jnders[anding Custome/ Iixpectation (UCE), Building Service Parlnership

(BSP), Total Quality Manogement (TQM), Empo\rering Employees (EE)'

Erhadap Customer Loyahy (CL) darl Customer Satisfaction (.CS), Quality of

Product (QP), Inqeased Proftabiliry r1PJ. Penelitian ini memfokuskan pada



B.

implementasi prcses lelationship marketi g pada perusahaan jasa PT Telkom

Yogyakarla ditinjau dari persepsi pelanggan.

PT. Telkom Yogyakafia adalah sebuah perusahaan yalg bergeral dalam

pelayanan jasa dimana pelanggamya memiliki kebuhrhan jangka parlatg (long

time horizon), dengan kondisi tersebut PT. Telkom ini menyadad pentingnya

korsep relationship tuatketing, Hal teNebut diwujudkarmya dengan menerapkan

relationship matketing pada P't. Telkom Konsumen mengharapkan adanya

inovasi dan peningkatan fasilitas agar dapat menciptakan loyalitas konsumen

terhadap PT. Telkom sehingga tercipta hubungan jangka panjang yang harmonis

antara penrsahaan dan konsurnen.

Berdasarkan latar belakang diatas ma.ka penulis bermaksud mengadakan

penelitian dengan judul "Persepsi Pelanggan Terhadap Implementasi Proses

RelationshF Md*eting Pada PT. Telkom Yogyakarta".

Batasan masalah

Dalam suatu penelitian untuk mengembangkan pengetahuan yang

mendalam mengenai objek yang diteliti dengan tetap mempertahankan keutuhan

dari obiek, sehingga data yang dikumpulkan bisa dipelajari sebagai keseluruhan

ya.ng berintegrasi, maka perlu diberikan batasal masalah sebagai berikut :

1. Penelitian haaya dilakukan pada perusahaan jasa PT. Telkom di

D.LYogyakarta.





C.

2. Penelitian ini hanya memfokuskan pada implementasi proses relotionship

marketing pada satnperusahaan yaitu PT. Telkom Kodya Yogyakada ditinjau

dari persepsi pelanggan.

3. Responden yang diteliti adalah pelangga.n PT. Telkom Kodya Yogyakarta

Rumusan Masalah

Berdasarkan dari latar belakang masalah tersebut di atas, peneliti merlcoba

mengidentifikasikan petmasalahan sebagai berikut:

l. Apakah ada pengaruh signifrtan aatara Undetstanding Cuslomer Expeckttion

(JCE), Building Seflice Partnership (BSP), Total Quality Mdnagetuent

OQM, dali Empowering Employees (EE), tethadap C slomer Satisfaction

(cs)?

2. Apakah ada pengaruh signifrkan antara Undefitanding Customet E),pectLtlion

(UCE), Building Service P.tttnelship (BSP), Total Quality Mdnagement

QQL[), dan Empowering Employees (EE), terhadap Customet Loyalty (CL)?

3. Apakalr ada pengaruh signif <an antara Uhderslanding Custotuet Expectation

(LICE), Building Senice Patnetship (BSP), Total Quality Management

(fQM, dan Empowering Employees (EE), tethadap Qualily of Ptoduct (QP)1

4. Apakah ada pengaruh signifikan antara Understandihg Custo er Expectalion

(JCE), Building Serl)ice Parlnership (BSP), Total Quqlity Management

OQM), dan Empoweting Employees (EE), terhadap Inoeased Proftability

(rP)1



D. Tujuan Penelitiar

1. Untuk menguji pengaruh dari Llndersnnding Customet E pectation (ACE),

Building Service Pdrhership (BSP), Total Quality Management (TQM), dan

Empowering Employees (EE), terhadap Customer Satisfactio, fL-.t pada PT.

Telkom Yogyakarta.

2. Untuk menguji pengaruh dari Llnderstdnding Customer Etpectation ACE)

Building Service Partne5hip (BSP), Total Quality Management (TQM), d^n

Empo ering Employees (EE), terhadap Customer LoyahJ) (CL) pada PT.

Telkom Yogyakarta.

3. Untuk menguji pengaruh da.ri Ilnderstancling Customet Expectation (IJCE)'

Building Serice Partnership (BSP), Tot.ll Quality Mctnagement (fQM), dan

Empowering Employees (EE), terhadap Quality tf Product (QP) p da P-1.

Telkorn Yogyakarta.

4. Untuk menguji pengaruh dari Underslakding Customer Erpeclation (IICE),

Buildi g Seflice Partnership (BSP), Total Quality M.t agement (TQM), dan

Empowering Employees (EE), tethadap Increased Prcftability (lP) pdda PT.

Telkom Yogyakarta.

Manfaat Penelitian

Beberapa manfaat yal1g diharapkan dari terlaksananya penelitian ini

adalah sebagai berikut:

l Bagi peneliti, penelitiar ini diharapkan bisa digunakan untuk menerapkan

ilmu yang telah didapat di bangku kuliah ke dunia usaha yang sebenarnya.

E.



2. Bagi pihak manajemen, penelitian ini diharapkan bisa menjadi masukan rmtuk

mangambil kebijakan klususoya bagi perusahaan yang bergerak di bidang

jas4 khususnya PT, Telkom.

Bagi Akademis, diharapkan dapat memberikan infonnasi dan masukan yang

bermanfaat dari perkenrbangan ilnu pengetahuan serta sebagai bahan

perbandingan dengan penelitian lailurya, yang praktis dikemukakan sehingga

segala kekuarangan yang ada dapat diperbaiki dan disempumakan.


