
BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Penentuan Pokok Bahasan 

Persaingan llsaha yang dihadapi oleh perusahaan saal ini sangat ketat. 

Banyak perusahaan baru hadir di pasar sebagai pesaing sehingga perusahaan harus 

bekeJja keras untllk mencari pihak yang mau mC11lhcli produk yang dipasarkan 

oleh perusahaan. Jllmlah perusahaan yang tidak tcrlalu banyak membllat jllmlah 

produk y::mg ditawarkan relatif Iebih sedikit, schingga pilihan pel11bcli 

(peJanggan) juga scdlkit. Hal ini berubah saat pcrsaingan usaha l11akin ketat 

dengan banyaknya perusahaan yang hadir di pasar, dimana jUl11lah produk yang 

ditawarkan l11akin banyak. Perusahaan harus bcrllsaha mcnarik peJanggan untuk 

membeli produk yang ditawarkan Perusahaan v<!ng tidak l11al11pu menarik 

perhatian pelanggan Jambat laun akan kalah bcrs,1I ng dan pada akhirnya harus 

meninggalkan pcrsaingan. Perusahaan dituntul unl11k memlliki kemampuan 

menciptakan loyaJitas pelanggan. Kemampuan p~~rusahaan untuk membentuk 

loyalitas pelanggan amat dibutuhkan pada pcrsaillgan llsaha yang ketat. 

Perusahaan berharap pclanggan menjadi loyal tcriladap perusahaan dengan terus 

melakukan pembclian produk yang dipasarkan olch perusahaan sehingga 

meskipun banyak rcrllsahaan baru hadir di pasar. 

Sumarmadi dalam Swa (20Cl6) memapark;lll il:rlOmcna pcran pcnting dari 

loyalitas pelanggan bagi perusahaan. Pada kondisl pcrs'lillgan yallg kctat, Joyalitas 

pelanggan adalah modaJ yang tcrpcnting dan Ii;HW; 1\1<!l\1pU diciptakan olch 



2 

perusahaan bila ingin bertahan atau unggul dalam persaingan usaha yang 

dihadapi. Upaya untuk menciptakan loyalitas pelanggan dapat diwujudkan dengan 

kemampuan untuk menciptakan kepuasan pelanggall. Kepuasan pelanggan adalah 

kondisi dim ana perusahaan mampu memenuhi nilai-llilai yang dimiliki pelanggan 

dalam melakukan keputusan pembelian. Pelanggan memiliki scsuatu yang 

diinginkan, diharapkan atau dibutuhkan sebelum melakukan keputusan pembelian. 

Bila nilai-nilai tersebut mampu dipenuhi atau bahkan dilebihi oleh perusahaan, 

maka pelanggan akan mendapatkan kepuasan. Kondisi yang ada membuat 

pelanggan memiliki pengalaman baik saat melakukan pembelian produk 

perusahaan, yang pad a akhirnya membuat pelanggan tidak akan jera membeli 

produk yang sam a di masa mendatang, bahkan ada kemungkinan pelanggan tidak 

akan berpindah ke produk perusahaan lain. 

Peran penting loyalitas pelanggan bagi perusahaan pada kondisi 

persaingan yang ketat juga didukung oleh pernyataan dari Yasin (2001) yang 

menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah kondisi atau keadaan dimana 

pelanggan terus mclakukan pembelian terhadap produk perusahaan meskipun 

banyak produk bani y.mg ditawarkan oleh perusahaan lain sebagai pesaing di 

pasar. Berdasarkan pendapat tersebut maka loyalitas pelanggan membuat prod uk 

yang dihasilkan olch perusahaan terus dapat ditcrima sl'hingga perusahaan dapat 

terus melangsungkan kL:giatan usaha yang dimiliki I'rocillk yang dihasilkan atau 

dijllal oleh perllsahaall terus lakll di pasar sehlllL~t'.;1 ada kemampllan bagi 

perusahaan lIntuk l1lemlmlyai kclangsungan operasi lIsaha bahkan mcndapatkan 

laba lIntuk mengcmbangkan usaha yang dimilikl 



Pelanggan yang memiliki pengalaman baik umumnya enggan mencoba 

untuk melakukan pembelian produk perusahaan lain. Pelanggan memiliki 

ketakutan apabila saat melakukan pembelian tidak rnendapatkan kepuasan seperti 

yang didapatkan dari produk perusahaan. Bila hal tersebut teIjadi maka pelanggan 

akan mengalami kerugian, sehingga pelanggan yang sudah puas umumnya enggan 

untuk melakukan pembelian produk yang ditawarkan oleh perusahaan pesaing 

yang ada di pasar serta tetap dapat bertahan pad a pembelian produk perusahaan. 

Kondisi yang ada mendatangkan kemampuan bagi perusahaan untuk menciptakan 

loyalitas pelanggan. Untuk mendatangkan kemampllan dalam rangka menciptakan 

kepuasan pelanggan maka hal penting yang hams diperhatikan oleh perusahaan 

adalah masalah informasi tentang perilaku pelanggan hcscrta dengan perubahan 

yang dimiliki. Nilai-nilai yang dimiliki oleh pelanggan tergantung dari perilaku 

pelanggan itu sendiri. Perilaku pelanggan berubah-libah sesuai dengan perubahan 

lingkungan sekitar perusahaan Berdasarkan kondisi yang ada maka perusahaan 

membutuhkan informasi tentang perubahan nilai-nilai pclanggan agar tetap dapat 

melakukan penyesuaian dalam rangka memuaskan pelanggan serta membentuk 

loyalitas pelanggan. I'emasaran sebagai bag ian perllsahaan yang memiliki 

keterkaitan dengan pelanggan hendaknya mengcmbangkan customer relationship 

marketing. 

Customer rc/u/lol1S/71P !Ilurkellllg adalah upaya pemasaran perusahaan 

untuk membangun hllbllngan baik c1engan pclanggan. Upaya membangun 

hubungan baik c1cngan pelanggan akan mcnclatangkan rnanfaat bagi perusahaan 

itu scndiri dalam rangka mCl1lenuhi nilai-nilai yall!:'. c1ibutuhkan pelanggan 
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sehingga ll1all1pu ll1cnciptakan kepuasan pelanggan untuk ll1enciptakan loyalitas 

pelanggan dengan kcrnall1puan ll1cndapatkan inform<lsi secara bcrkclanjutan 

tentang nilai-nilai yang dibutuhkan pelanggan dengan pcrubahan yang terjadi serta 

ll1embentuk perilaku yang ll1enguntungkan dmi pelanggan atas hubungan baik 

yang dijalin. Hubungan baik dengan pclanggan dalall1 penerapan customer 

relationship ml1rketiny, diharapkan ll1embuat perusahaan mendapatkan infonnasi 

tentang pelanggan berkaitan dengan perubahan llllai-nilai yang dimiliki sehingga 

ada kemampuan melakukan penyesuaian bagi perusahaan untuk mCl1lcnuhi nilai

nilai pelanggan tersebut. 

Customer relationship marketing merupakan strategi didalam l1lenarik 

perhatian, memelihara, serta mengelola hubungan dengan pelanggan. Konsep 

customer relationship marketing l1lerupakan upaya llntllk membanglln hubungan 

yang lebih konstruktif dengan pelanggan terpi IIh dalam rangka mencapai 

kesuksesan pemasaran llntuk jangka panjang. Yasin (200 1) mcndukung hal 

tersebut dimana customer re/atlOns/lIp marketl/lg dapat mendukung perusahaan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Customer relationship marketing 

membuat perusahaan mampu mcngembangkan berbagai hal yang menyangkut 

kemampuan untuk ll1endatangkan kepuasan bagi pelanggan. Keberhasilan 

perusahaan menciptakan kepuasan bagi pclanggan akan ll1cnciptakan loyalitas 

pelanggan. Kepuasan pelanggan akan menghalangi pclanggan berpindah pada 

perusahaan yang lain dalam melakukan pembelian. Kondisi yang ada disebabkan 

pelanggan telah memiliki pcngalaman baik, schingga pelanggan enggan 

menghadapi rcsiko kctldakpuasan apabda mCllcoba produk dari pcrusahaan lain. 
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Leverin dan Lil.lander (2006) sebagai penlllls~1Il terdahulu menyatakan 

bahwa customer rl'lat/onship marketing mampu mcmberikan man/aat untuk 

menciptakan loyalilus pclanggan melalu.i kemampllan IlIcmbangun ikatan dengan 

pelanggan. Customer relationship marketing menyebabkan perusahaan mampu 

melakukan interaksi pribadi dengan pelanggan yang pada akhill1ya menghasilkan 

adanya kedekatan ikatan antara pelanggan dan perusahaan. Ikatan yang mampu 

dibentuk dari hubungan pribadi membuat pelanggan Illcnjadi selia atau loyal 

terhadap perusahaan dengan adanya perilaku pelanggan untuk sclalu mcmbeli 

produk perusahaan. lkalan tersebllt akan terbcntllk karcna pelanggan merasa Icbih 

dihargai oleh pcrusahaan sehingga pcJanggan rm;nc;lpai kcpuasan karcna adanya 

persepsi kemampllan perusahaan llntuk memberikan nilai lebih kepada pelanggan 

sehingga menjadi loyal lerhadap perllsahaan. 

Manfaat lain dari pengembangan Cl/.lt(}IIIC1" relatlunsllljJ nwrket/llg 

berkaitan dengan kemampuan membentuk loyalitas pelanggan adalah cllstomer 

relationship marketing mampu meningkatkan profitabilitas perusahaan untllk 

jangka panjang. Loyalitas pelanggan membuat pelanggan juga berllsaha untuk 

mengajak orang di sekitall1ya membcli prodllk vang dijual olch pcrusahaan, 

sehingga ada kemampuan bagi perusahaan untuk IllcrnpCrlahankan penj ualan dari 

pelanggan yang lama serta tambahan penjualan uan pelanggan baru yang diajak 

oleh pelanggan lama alau pelanggan yang telah terlebih dahulu loyal terhadap 

perusahaan. Kondisi yang ada menguntungkan perllsahaan. dimana akan ada 

peningkatan penjualan yang pada akhill1ya meningkatkan laba atau profitabilitas 

perusahaan untuk masa yang akan datang. Peran akti r untuk membekali karyawan 
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dengan berbagai J1l'I,lllhan guna lllellliliki keahliall v:Jllg berhubungan dengan 

pengelllbangan CII.II(}II/t'r relaliollsizip markCll/l.£!, iln!uk lllendatangkan lllanfaat 

untuk lllenciptakan IOlalitas pelanggan perlu dilakukan oleh pcrusahaan, sebab 

keahlian karyawnn dalalll bidang tersebut sanga! berpengaruh dalam upaya 

menciptakan loyalitas pelanggan. 

Peran pen! i nil 1:11.1'1 ome r rei {il iOIlS/llp lIIudei i 17.£!, untuk membantu 

perusahaan llleneip!akan loyalitas pelanggan ll1ernbllal ada ketcrtarikan untuk 

menulis makalah dengan judul: "Peran Cus/olllcr rt'/o/iol7ship marketing untuk 

Menciptakan Loyalitas Pclanggan" Alasan dari pClllilillan judul tersehut adalah 

loyalitas pelanggan mcmberikan kemampuan bagi perusahaan untuk dapat 

bertahan dan unggul dalam persaingan usaha yang kelat, sehingga perusahaan 

dituntut agar mampu menciptakan loyalitas pelanggan. Berdasarkan kondisi 

tersebut maka amat penting bagi perusahaan unluk melakukan upaya-upaya yang 

mampu mendatangkan kemampuan untuk memben!Llk loyalitas pelanggan. Upaya 

yang dapat dilakukan adalah mcngembangkan cus/ollier relafionship marketing, 

sehingga perusahaan mampu mendapatkan Inf'orlnasi untuk melakukan 

penyesuaian agar mampu memuaskan konsumcn serta meneiptakall kedckatall 

perusahaan dengan pelanggan sebagai nilai !chill kepada pelanggan yang 

semuanya akan membawa perusahaan untuk llI:1mpli menciptakan loyalitas 

pelanggan. Pemanfaatan teknologi mfonnasi hendaknya juga dilakukan olch 

perusahaan dengan Illaksimal, untuk mcndukllllg kemampuan membanglln 

hllbungan baik dellgan pelanggan melalui (,lIslUII/('/' /'('/(/llmlshlp /J/(//'kefll7.£!,. I-Ial 

ini disebabkan tcknologi inronnasi Illerllpakall "Ilalla lIntlik Illcnyimpan scrta 



7 

mengeJoJa data bahkan untuk menjalin hubllngan dengan peJanggan seperti: e

mail, chatting, dan sebagainya 

1.2. Pokok Bahasan 

Berdasarkan latar belakang penentllan pokok bahasan maka pokok 

bahasan makalah ini adalah peran CZlS/Ol7lc'l' I'cill/IIJIlShip marketing untuk 

menciptakan loyal itas pclanggan. 

1.3. Tujuan Pcmhahasan 

Tujuan pclllbahasan yang diharapkan dapat dlcapai dari karya ini adaJah 

memberikan pemahaman sccara Juas (cnlang pemn clis/omer rciatiollship 

marketing daJam menciptakan loyalitas pelanggan 




