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. Latar Belakang

Paradigma pergeseran kegiatan pemasaran yang terjadi saat ini, yaitu
pergeseran orientasi pasar dari transaksional menjadi relasional membuat
perusahaan harus bekerja lebih keras untuk mempertahankan kelangsungan
hidup perusahaan tersebut. Perusahaan sekarang dituntut untuk
mempertahankan pangsa pasar yang sudah dimiliki serta memperbesar pangsa
pasar agar perusahaan dapat bersaing serta bertahan dalam jangka panjang.
Salah satu cara yang harus dilakukan adalah melakukan perubahan secara total
dan menyeluruh diberbagai level manajemen didalam perusahaan secara
berkesinambungan. Perubahan secara total tersebut terutama dilakukan pada
manajemen pemasaran perusabaan, karena manajemen pemasaran merupakan
ujung tombak perusahaan agar tujuan perusahaan dalam mempertahankan
konsumen serta mempcrbgsér pangsa pasar dapat tercapai, sehingga
perusahaan mampu bertahan.

Salah satu perubahan yang harus dilakukan adalah mengubah strategi
pemasaran dari sekedar kegiatan transaksional menjadi relationship
marketing, Strategi relationship marketing ini terutama ditujukan pada
konsumen dan pelanggan meskipun pihak yang terkait selain konsumen
seperti pemasok, pemerintah serta pelaku bisnis lainnya juga memberikan
kontribusi yang sangat penting untuk perusahaan. Hal tersebut disebabkan
konsumen adalah aset terpenting yang harus dijaga oleh perusahaan, karena
tanpa konsumen perusahaan tidak akan ada.
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Strategi relationship marketing ini difokuskan pada kelanggengan dan

pemuasan pelanggan serta bekerja untuk mengantisipasi kebutuhan serta

‘penyesuaian hasil produk. Esensi relationship marketing paling tidak

menyangkut hubungan yang langgeng dan pertukaran yang terus menerus dan
dituntut untuk saling kepercayaan dan ketergantungan schingga mampu
menciptakan rasa saling percaya dan ketergantungan antara perusahaan dan
pelanggan (Wibowo, 2006).

Banyak perusahaan yang memanfaatkan relationship marketing saat ini.
Pemanfaatan relationship marketing tersebut menyebabkan perusahaan dapat
mengetahui apa yang diharapkan dan diperlukan pelanggannya sehingga akan
tercipta ikatan emosional yang mampu menciptakan hubungan bisnis yang erat
dan terbuka -sz;.rta komunikasi dua arah di antara mereka. Relationship
marketing memungkinkan perusahaan untuk menyediakan layanan dan
dukungan yang konsisten dan prima terhadap semua kontak yang diinginkan
pelanggannya sehingga pelanggan memperoleh pengalaman  yang
menyenangkan. Semua keuntungan ini memberikan nilai bisnis yang strategis
bagi perusahaan sekaligus perceived value bagi pelanggannya, sehingga
strategi relationship marketing tersebut dapat menciptakan kepuasan serta

kesetiaan pelanggan pada perusahaan (Andreani, 2607).

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh
Wibowo, (2006), mengenai Implementasi Relationship Marketing pada
Industri Hospitality. Sampel penelitiannya adalah nasabah yang menabung
pada industri perbankan yang berada di Yogyakarta.



Model penelitian yang dilakukan adalah model effective relationship
marketing dari Evans dan Laskin (1994) dalam Wibowo (2006) yang terdiri
dari relationship marketing inpuls yang mencakup Understanding Customer
Expectation (UCE), Building Service Partnership (BSP), Total Quality
Management (TQM), Empowering Employees (EE) dan relationship
marketing outcomes yang mencakup Customer Satisfaction (CS), Customer
Loyalty (CL), Quality of Product (OP), dan Increased of Profitability (IP).

Alasan yang mendasari topik penelitian ini adalah bahwa setiap
perusahaan dalam mempertahankan konsumennya, perusahaan harus mampu
menjalin hubungan yang baik. Relationship marketing merupakan strategi
yang dapat diimplementasikan untuk menunjang tercapainya tujuan tersebut.

Penelitian ini dilakukan di restoran Waroeng Steak & Shake karena
restoran adalah salah satu industri yang termasuk dalam industri hospitality,
industri yang menyediakan jasa dengan keramahtamahan yang tinggi seria
pelayanan/service  yang maksimal dari para penyedia jasa dengan

menyediakan service yang memuaskan, sesuai dengan harapan konsumen atau

harus menyadari bahwa pentingnya konsep implementasi proses relationship
marketing yang mampu menciptakan hubungan jangka panjang yang harmonis
antara perusahaan dengan konsumen.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas peneliti ingin menguji
kembali dari penelitian sebelumnya dengan judul: PENGARUH
IMPLEMENTASI RELATIONSHIP MAREETING PADA WAROENG
STEAK & SHAKE”.
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B. Batasan Masalah
Untuk mempersempit permasalahan agar tidak terlalu luas dan
menimbulkan banyak persepsi, maka lingkup masalah yang diuji dalam
penelitian ini terbatas pada :

1. Dimensi dari Relationship Marketing Inputs yang meliputi memahami
harapan pelanggan, kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutu total
dan pemberian wewenang kepada karyawan.

2. Dimensi dari Relationship Marketing Outcomes yang mencakup kepuasan
pelanggan dan kesetiaan pelanggan.

3. Penelitian dilakukan di Waroeng Steak & Shake, Jalan HOS
Cokroaminoto No. 49 Wirobrajan, Yogyakarta.

C. Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang yang ada, maka peneliti mengemukakan
beberapa rumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh secara simultan antara memahami harapan
pelanggan, kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutu total dan
pemberian wewenang kepada karyawan terhadap kepuasan pelanggan
pada Waroeng Steak & Shake?

2. Apakah ada pengaruh secara simultan antara memahami harapan
pelanggan, kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutu total dan
pemberian wewenang kepada karyawan terhadap kesetiaan pelanggan

pada Waroeng Steak & Shake?
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3. Apakah memahami harapan pelanggan secara parsial berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?

4. Apakah memahami harapan pelanggan secara parsial berpengaruh

terhadap kesetiaan pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?

5. Apakah kerjasama dengan pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?

6. Apakah kerjasama dengan pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap

kesetiaan pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?

7. Apakah manajemen mutu total secara parsial berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?

8. Apakah manajemen mutu total secara parsial berpengaruh terhadap

kesetiaan pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?

9. Apakah pemberian wewenang kepada karyawan secara parsial

berpengaruh terhadap kepuasag pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?
10.Apakah pemberian wewenang kepada karyawan secara parsial
berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?
D. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah tersebut di atas, penelitian ini
mempunyai tujuan untuk menganalisis:

1. Pengaruh secara simultan antara memahami harapan pelanggan,
kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutu total dan pemberian
wewenang kepada karyawan terhadap kepuasan pelanggan pada Waroeng
Steak & Shake.
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2. Pengaruh secara simultan antara memahami harapan pelanggan,
kerjasama dengan pelanggan, manajemen mutu total dan pemberian
wewenang kepada karyawan terhadap kesetiaan pelanggan pada Waroeng
Steak & Shake.

3. Pengaruh secara parsial memahami harapan pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan pada Waroeng Steak & Shake.

4. Pengaruh secara parsial memahami harapan pelanggan terhadap kesetiaan
pelanggan pada Waroeng Steak & Shake.

S. Pengaruh secara parsial kerjasama dengan pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?

6. Pengaruh secara parsial kerjasama dengan pelanggan terhadap kesetiaan
pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?

7. Pengaruh secara parsial manajemen mutu total terhadap kepuasan
pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?

8. Pengaruh secara parsial manajemen mutu total terhadap kesetiaan
pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?
9. Pengaruh secara parsial pemberian wewenang kepada karyawan terhadap
kepuasan pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?
10. Pengaruh secara parsial pemberian wewenang kepada karyawan teriladap
kesetiaan pelanggan pada Waroeng Steak & Shake?
E. Manfaat Penelitian
Penelitian ini dibarapkan dapat memberikan beberapa manfaat antara

lain:




1. Manfaat Praktik
a. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan pertimbangan
dalam memecahkan masalah yang dihadapi dan dapat digunakan
sebagai bahan untuk mengevaluasi kebijakan yang berkaitan dengan
upaya membangun hubungan baik dengan konsumen yang sudah
ditetapkan maupun yang sedang dibuat untuk masa mendalang..
b. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini akan memberikan tambahan pengetahuan dalam -
menerapkan ilmu pengetahuan yang didapat dari bangku perkuliahan
khususnya manajemen pemasaran kedalam bentuk lembar kerja skripsi
yang mengangkat tentang implementasi relationship marketing.
2. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan referensi untuk

penelitian selanjutnya.




