
1.1. L a t a r  13elal~a1lg I'erlerltuan I'oltoli B:il~as;ln 

I'i~clii praktck I~isriis si1;it i l i i ,  p c ~ ~ ~ r s i ~ l i ; ~ ; ~ ~ i  ~ c ~ ~ i a I , i ~ i  riicr~y:~cI:~ri pcr1~11iy;i 

incner;ipka~i konscp oric~itasi pas;ir./ ~ r i c i i . k v /  01-ic~ii/tr/iorr (MAI<I<OI<) untuk 

~nenciptakan .s~i.sttririi~hie corril,c~/i/ii~e trci\.cirl/cigc melalui pcncarian dan 

pengelolaan inforl~iasi cler1gari lcbili efcklif dan efisien daripada pesaing 

dalarn mcnciptaltan nilai pr.cniiu~n (.sripo.ior. 1,ciliic~) Ingi pclanggan. Untuk 

menciptakan riilai p r e ~ i i i ~ ~ r n  bagi pclangga~l, liiaka perusallaan bcr~rpaya 

mencari inforlnasi tcnlarig apa ),;lng 111~1i,ji1di kebutulian Itonsulnen. 

Tanggung jawnb pencarian irilbrrnasi ii1i bnkan sc~nata-rnata menjadi 

tariggting ja\vnb bagian riicii.keiir~g saja tetapi juga ~nerupakan tanggung 

.jawab semua bagiaii tialarn organisasi. Infbrmasi yang dipcroleh mengenai 

ltcbutulin~i pclanggan kc~iiutli;in c l i i l c s i~~ l i r~as ih :~~~  kc scluruli bngizun 

organisasi scliingga sclurul~ ko~iipc>ncn organisasi mcn1ahami bennr apa 

yang m c ~ ~ j a d i  kcbutiihan pclanggan. Selanjutnya secara terintegrasi 

dilak~rkan perancangan serta cksckusi rancnngan yang sesuai dengan 

kcbut~rlian pclanggan. 

Namun penerapan konsep orientasi pasar tidak selalu scderhana dan 

ni~rdali dilakukan pcrusahaan. M c n ~ ~ r u t  Kotler (2002:8), ha1 ini disebabkan 

karena beberapa pelanggan mclniliki kcbutl~lian yang tidak sepenuhnya 



~ncreka  sadari seliingga perusal~aarl pcrllr untuk menyatakan dan 

rnembi~nbirlg pela~iggan scbelurn ~,cl.usallaan lain ~nclakukannpa. Meskipun 

kcbutuhan tcrsebut dapat diidcntifikasi oleh pclanggan narnun nicreka 

scildiri tidalc riiampu rncriciitukarl ci1r.n tcrl~aik ilntuk mcmcnuliinya. 

I-la1 ini yang mcr~das;u.i baliwa perusallaan Litlak hariya cukup ~rntuk 

rnenerapkan konsep orientasi pasar saja, nainirii juga pcrlu untuk mclakukan 

pernbclajaran pclanggan. I'c~~;~rnbali;~n pcml>cli~jaraii pclanggan pada konsep 

0ric111;1si I I ~ I S ~ I I .  I I  i 1 1 1 : 1 l i 1 1 r i  ~ s i o I i : ~ s i  I ~ I I I I S C I >  oricnt;~si p;lsar 

nicnjadi lcbill efcktif scbab pcnll~clqjarun pclariggnn (lapat rilcmbcntuk 

peinaliarnan, persepsi, logika, darl prcfcrcnsi pclanggan rnengcnai produk 

dan merek. 

M~rlyana (2007:1), memb;lgi pcnibclnjaran pclanggan kc da l a~n  dua 

ko~nponen yaitu : 

a. I'enibclajaran kognitif : proses ~ ~ c ~ n b c l a j i ~ r a n  pclanggan yang dicirikari 

oleh adanya perubahan pcngctal~~lan yang nlcrlekankan kepada proses 

rncntnl pclnrlgg:~ri un[uk rnc~l~y,clainri iiili)rnlasi. 

J'cnerapan MAIlKOR I'I,US niclalui pcmbclajaran kognitif: 

1 .  I'cnlhclqjarari niclal~li ~>cntlitliknl~ (Iccir.rli11j: tlir.ol~,qI~ c(i~ictrtiorl). 

Pcrusahaan yang melakukan inovasi produk perlu rncrnberikan 

pembel~jaran pclanggiui rnclalui pcnibcrian informasi Icwat ilclan, 

\viraniaga, internet, clan brosur-brosur, 



b. Pembelajaran perilaku : scbu;~li proses dirnana pengalaman dengan 

lingkungan akan menyebabkan perubahan perilaku yang relatif 

permanen. 

Penerapan MARKOli PLUS ~ncl ;~ lu i  pcrnbclnjaran pcrilaku : 

1. I'erusahaarl mclakukan pro~nosi ~ ~ c ~ ~ j u a l n ~ i  (~nisal  : pcmbcrian hadiali, 

tliskon Iinrgn, tian rahat) agar mcnnrik nlinat konsumen dan 

rnendorong mescka ~rntuk membcli procluk baru per~isahaan. Setelah 

mcmnkai psoduk tcrscbut, 1n;lka Itonsu~ncn dikiratkan tlengan kincrja 

produk yang baik scliirlgga pcluang konsumcn rncrnbeli ulang 

produk barn per-~~snllaar~ akan rncningkat. 

2. Pcncrapan MARKOII I)l.lJS sangat nynta kctika perusahaan 

memperkenalkan produlc bar11 untuk memenuhi kebutuhan 

pclanggan ynng ticlak tli~iyatnknn clan ticlak clisnclarinyu sepcrti 

lelej~iione bi~nkjlig ynng clapat rncrnbantu nasabah jika 

~ncmb~rtuhkarl rrnns:lksi pcrbank:~rl scwalttu-wttkt~r (sclama 24 jam). 

Konsurnen sama scknli tidnk rncmiliki pcngctahuan mengenai 

produk, konsep nilai tentang p r o d ~ ~ k  terscbi~t dan pengalaman untuk 

rnarnpil rrie~nilih diantara talvarnn yang tcrscdia scliingga perusahaan 

pcrlu ~ncrnbcrik;i~i pc~nl>cl;~i ; l r ;~~l  pcl:111fij.::111 pcril~nl protluk tcrscl~ut. 

Menurut Sudirrnan (2003 : 16). manfaat perusahaan memberikan 

pernbela.jaran pelanggar~ yaiti~ : (a). Mcmhcri pcmahaman pada 

pelanggan agar lnereka niatnpir mclnahanii dan menilai diferensiasi 

penawaran perusahaan, (b) I'elariggan memallarni aspek-aspek penting dari 



produk pcrusaliaan (~i-icmbcrituk pcrscl~si pclanggan (crliadnp produk), (c) 

Mcnciptaknn ltonscp nilai tcrl~aclap procluk (rneriibcnt~rk prefercrisi 

pelanggan ~rntlrk menyukai prod~rk), (d) Mernbant~~ konsunien rnenciptakan 

logikn ~rntuk mcrnilih diantar:~ mcrck para pionir (rner~gcrnbangkan strategi 

keunggulan nicrck). 

Pcrusalinan ynrig ~iicrlcrn[lk;~r~ MARKOR P1,LJ.S melalui penynjinn 

konsep oricntasi pnsar (h/IAI<KOI<) tlitumbnli dcrigan pe~nbelajaran 

pclariggan altnn mcr!jndi pcnii~iipi~l pasar karcnn pcrlrsaliaan nier~jawab 

kebutulian yang tidak disadari (Inn yang titlak tlinyatnknn olch pelanggan 

serta berliasil rne~iibcntuk ~iiinat pelanggnn ~intuk menyukai produk dan 

merck mclalui pcnibclqjarari pcla~iggan. 

1.2. Pokolt J3alinsa11 

MAliKOR PI,IJS mcrupakan npliltasi konscp baru orientasi pasar 

yang efcktif ~nclalui konscp orieiitasi pasar (MARKOR) ditnmbah dengan 

pwnbelajaran pelnnggan. I'cnibclqjnrn~i pclanggan dibagi ke dalarn dua 

konipo~ien yaitu periibelajaran kognitif clan pernbelajaran perilaku. Pokok 

baliasan dalani ~nakalali ini adalall mcmbalias MARKOR PLUS sebagai 

penerapan konscp bar11 oricrltnsi pas:ir mclirl~ri ko~nponcn pc~nbclnjar; l~~ 

pclanggan. 

1.3. T u j u a n  Pc~ i lba l l a s i~n  

'Tujuan ynlig tliliarnpknn d:~pnt dicnpni dnri pcrnbaliasa~i ini adalah 

sebagai berikut : 



a. Memaliarni pentingnya MARIiOR PLUS sebagai penerapan konsep 

baru orientasi pasar ~nclalui Lonsep olierltasi pasar (MARKOR) 

ditambah dcngan pembelajaran pclmggan 

b. Membahas pencrapan MAICKOR PLUS ~nelalui kornponen 

pernbclaja~.ar~ pclanggan 




