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1.1 Latar Belakang

Zaman sekarang ini masyarakat tidak bisa lepas dari yang namanya
telekomunikasi. Telekomunikasi saat ini sudah menjadi kebutuhan primer pada
masyarakat karena tanpa komunikasi kita akan mengalami kesulitan berhubungan
dengan orang lain. Saat ini banyak perusahaan yang berkecimpung di industri
telekomunikasi. Salah satu perusahaan yang bergelut dalam bidang telekomunikasi
adalah perusahaan provider handphone. PT Telkomsel (selanjutnya disebut sebagai
Telkomsel) merupakan salah satunya, perusahaan ini mengeluarkan kartu prabayar
dan pascabayar. Kartu prabayar adalah kartu dengan isi ulang misalnya voucher
pulsa seperti kartu sSimPATI dan AS, sedangkan kartu pascabayar atau disebut juga
dengan pemakaian secara abodemen seperti kartu HALO. Berdasarkan pengamatan
yang dilakukan oleh peneliti kartu Halo, AS dan simPATI memiliki keunggulan
seperti jaringan yang luas sehingga memudahkan konsumennya dalam
berkomunikasi karena memiliki suara yang jernih, memiliki jaringan GPRS yang
andal dengan di dukung core-network GPRS. Selain mengeluarkan kartu prabayar
dan pascabayar mereka juga menyediakan fasilitas fisik seperti gerai-gerai yang
terdapat pada setiap kota, misalnya kenyamanan yang ditawarkan pada sebuah
transaksi berupa adanya sofa dalam ruang tunggu, keramahan dalam personil, dan
penyediaan soft drink. Adapun program yang dimiliki seperti talkmania yaitu
menggunakan telepon dengan jangaka waktu yang lama tapi pembayarannya murah,

serba seribunya, serta halo hybrid yaitu dapat menentukan sendiri batas tagihan
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pascabayar sehingga komunikasi tetap berjalan lancar serta bebas abonemen. Selain
hal mengenai kartu prabayar dan pascabayar, fasilitas fisik, dan program yang
disediakan, Telkomsel menyediakan customer service sebagai unit layanan yang
berkaitan dengan keluhan-keluhan pelanggan. Keluhan pelanggan antara lain
misalnya penggantian kartu telpon yang rusak akibat terkena air atau tergores, tidak
bisa melakukan panggilan internasional, dan lain sebagainya.

Telkomsel merupakan salah satu provider yang memiliki banyak pelanggan.
Dari sekian banyak pelanggan Telkomsel sebagian besar pelanggannya adalah
kalangan pebisnis muda. Pada umumnya mereka masih kalangan mahasiswa,
disamping kegiatan kuliah mahasiswa juga melakukan wirausaha. Sebagian besar
mahasiswa menggunakan kartu provider Telkomsel dikarenakan mereka pertama kali
yang menyediakan layanan 3G. Keuntungan dari layanan 3G itu sendiri adalah tidak
membatasi ruang dan waktu sehingga para pebisnis dapat lebih dekat dengan
pelanggan. Salah satu pelanggan Telkomsel adalah mahasiswa yang terdapat di
Universitas Kristen Maranatha Bandung. Responden yang digunakan pada penelitian
ini lebih terarah pada mahasiswa jurusan manajemen dikarenakan jumlahnya
terbanyak kedua serta jurusan manajemen banyak menghasilkan pebisnis muda.

Telkomsel perlu memberikan kepuasan terhadap pelanggan, salah satunya
caranya dengan mempertahankan pelanggan(Customer retention orientation). Upaya
untuk memperkuat retensi pelanggan dapat dilakukan dengan berbagai cara antara
lain salah satunya memberikan kepuasan yang lebih tinggi kepada pelanggan. Thurau
et al dalam Diah Natalisa dan Renny Rasyidi (2007) menyatakan bahwa kesuksesan
perusahaan tergantung pada kemampuannya untuk mempertahankan pelanggan

(Customer Retention). Adapun indikator Customer Retention Orientation antara lain
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adalah loyalitas di mana seorang konsumen setia kepada sebuah perusahaan. Agar
seorang konsumen dapat setia kepada perusahaan maka perlu beberapa upaya
diantaranya memperbaiki atau menjaga hubungan baik dengan pelanggannya
misalnya dengan cara memperhatikan kepentingan pelanggannya lebih detail.

Customer Retention Orientation dilakukan untuk menciptakan kesetiaan
pelanggan yang kuat atau disebut relationship marketing. Chan dalam Diah Natalisa
dan Renny Rasyidi (2007) mendefinisikan Relationship Marketing sebagai
pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua
arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan suatu hubungan
yang saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan. Berdasarkan kutipan
di atas Ordeken-Schroder, De Wulf & Reynolds mengungkapkan bahwa ada 7
(tujuh) kategori upaya Relationship Marketing yaitu belonging, communication,
cuztomization, differentiation, rewarding, security and convenience. Menurut teori
lain yang dikutip dari Baran et all (2008;81) terdapat 4 (empat) faktor dalam
Relationship Marketing yaitu communication, cuztomization, personalization, dan
rewarding. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan ketujuh upaya relationship
marketing dikemukakan oleh De Wulf yang dilakukan Telkomsel dalam menjalin
hubungan dengan pelanggan.

Hal ini ditunjukkan pertama menyediakan fasilitas fisik dan kenyaman serta
produk dan jasa yang menarik seperti kartu simPATI dan AS, dan pemenuhan
kebutuhan pelanggan disebut dengan belonging. Kedua, Telkomsel memberi
informasi melalui brosur, koran, majalah, dan media elektronik misalnya dengan
penggunaan website yang disebut dengan communication. Ketiga, mengetahui

kebutuhan pelanggan di masa datang dengan melakukan survei dan mau menilai dan
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menggunakan feedback dari pelanggan disebut juga dengan cuztomization. Keempat,
memberikan pelayanan khusus, membantu apabila ada masalah, dan mau menetapti
janji yang telah diberikan kepada pelanggan disebut dengan differentiation. Kelima,
memberikan potongan harga, memberikan paket hemat kepada pelanggan disebut
juga dengan rewarding. Keenam, dapat dipercaya dalam keamanan bertransaksi,
menyediakan customer service, dan apabila pelanggan tidak puas dengan kualitas
jasa Telkomsel langsung melakukan tindakan korektif yang disebut dengan security
& convenience.

Berdasarkan jurnal Diah Natalisa & Renny Rasyidi (2007) mengatakan
bahwa ketujuh upaya customer relationship marketing tersebut berhubungan positif
dengan customer retention orientation.

Dilihat dari uraian masalah diatas bahwa upaya customer relationship
marketing berpengaruh dengan customer retention orientation maka peneliti
berkeinginan untuk meneliti lebih dalam mengenai hal tersebut. Pada penelitian ini,
peneliti memiliki keterbatasan dalam mencari pengguna kartu provider dikarenakan
peneliti hanya meneliti kartu prabayar dan tidak menghitung kartu pascabayar.
Peneliti mengambil sebagian kecil pelanggan Telkomsel, salah satunya yaitu
Mahasiswa jurusan Manajemen Universitas Kristen Maranatha. Dalam penelitian ini,
peneliti tidak membahas tentang relationship outcome yang terdiri dari nilai yang
diberikan, kepuasan, dan komitmen.

Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk mengadakan
penelitian pada Telkomsel Bandung tentang pelaksanaan strategi pemasarannya yaitu
customer relationship marketing dan pengaruhnya terhadap customer retention

orientation.
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Adapun  judul penelitian ini  “PENGARUH RELATIONSHIP
MARKETING TERHADAP CUSTOMER RETENTION ORIENTATION PADA

TELKOMSEL DI BANDUNG”.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan pemikiran di atas, penulis mengidentifikasi masalah yang ada, yaitu:

1. Bagaimana tanggapan responden terhadap faktor-faktor customer relationship
marketing yaitu belonging, communication, cuztomization, differentiation,
rewarding, security and convience pada Telkomsel?

2. Apakah terdapat pengaruh faktor-faktor customer relationship marketing yaitu
belonging, communication, cuztomization, differentiation, rewarding, security

and convience terhadap customer retention orientation pada Telkomsel?

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud penelitian yang dilakukan peneliti antara lain untuk mengumpulkan
data dan informasi berkaitan dengan pengaruh customer relationship marketing
terhadap customer retention orientation pada Telkomsel.

Tujuan dari penelitian ini antara lain:

1. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap faktor-faktor customer
relationship marketing yaitu belonging, communication, cuztomization,
differentiation, rewarding, security and convience Telkomsel.

2. Untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor belonging, communication,
cuztomization, differentiation, rewarding, security and convience terhadap

customer retention orientation pada Telkomsel.
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14

Kegunaan Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk:
Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan masukan dan informasi
tambahan yang berguna bagi perkembangan perusahaan dalam merencanakan
dan mengelola strategi yang lebih baik lagi khususnya dalam mempertahankan
hubungan dengan pelanggannya.
Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
peneliti khususnya tentang teori Customer Relationship Marketing karena ini

merupakan salah satu ilmu baru dalam marketing.

Pihak-pihak lain

Hasil penelitian ini dapat ditindaklanjuti dan dikembangkan oleh peneliti lain
yang membutuhkan diantaranya tidak hanya meneliti kartu prabayar dan
relationship outcome yang terdiri dari nilai yang diberikan, kepuasan, dan

komitmen.
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