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PENDAHULUAN

1. 1 Latar Belakang

Perkembangan media cetak di Indonesia mengalami banyak perubahan sejak
kemunculan internet. Saat ini, media cetak sedang menghadapi persaingan ketat
akibat adanya kemunculan media baru untuk mencari informasi. Sumber informasi
sekarang tidak hanya melalui media cetak saja, atau dari media elektronik seperti
televisi dan radio. Namun, masyarakat kini juga memanfaatkan perkembangan

teknologi dengan mencari informasi secara online atau melalui internet.

Tidak dapat dipungkiri, media baru saat ini tidak hanya digunakan untuk suatu
penyebaran informasi, namun juga menjadi peluang bisnis bagi perusahaan media.
Oleh sebab itu, sebuah perusahaan media harus memiliki keunikan atau strategi
tersendiri untuk mendapatkan hasil yang maksimal. Perusahaan media juga harus
mempertimbangkan keseluruhan kualitas dan kuantitas suatu produk berita agar
tetap diminati masyarakat. Persaingan yang ketat saat ini menuntut pihak
manajemen media untuk selalu mengamati, berinovasi, dan mampu

mengembangkan perusahaan sesuai dengan kemajuan teknologi.

Kompetisi antara media menjadi global dan semakin ketat. Setiap media
berkompetisi untuk mendapatkatkan khalayak dengan jangkauan yang luas. Agar
mampu menjadi media online yang sukses, perusahaan media harus mampu
menciptakan sebuah strategi yang bisa menjadikan perusahaan semakin maju dan

mampu mempertahankan kelangsungan hidupnya.

Perkembangan tersebut juga berpengaruh pada harian Kompas sebagai surat
kabar lawas di Indonesia juga merasakan penurunan jumlah penjualan dan
pelanggan yang beralih mengakses berita secara daring. Akibatnya, Harian Kompas
meluncurkan website Kompas.id sebagai eksistensi harian Kompas pada 2 Februari
2017 dan telah dirilis dalam bentuk aplikasi pada 8 Maret 2018. Dirilisnya aplikasi
Kompas.id untuk ponsel pintar yang dapat diunduh melalui Google Playstore



(Andorid) dan App Store (10S) adalah sebagai wujud kegigihan Harian Kompas

untuk terus melakukan inovasi.
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Sumber: website Korporasi.kompas.id

Pada situs kompas.id dikatakan bahwa inovasi ini dilakukan sebagai jawaban
dalam mengatasi tantangan zaman dengan tetap menjaga nilai-nilai khusus
jurnalisme harian Kompas. Kualitas informasi menjadi suatu hal yang krusial untuk
berkomunikasi. Kecepatan, kemudahan, serta keindahan akan menjadi kehilangan
makna ketika akurasi dan kebenaran suatu informasi diragukan. Inovasi dan kreasi

tidak ada hentinya dilakukan dengan tetap menjaga kualitas produk.

Secara umum yang membedakan Kompas.id dengan surat kabar lain di
Indonesia adalah pengguna yang membuka portal berita digital dengan akses yang
dibuat berbayar. Hal tersebut dilakukan Harian Kompas guna menjawab tantangan
masa kini dengan menjadikan inovasi sebagai solusi, dengan melahirkan
Kompas.id. Media digital berbayar ini merupakan perluasan atau ekstansa dari
jurnalisme Harian Kompas, sehinnga konten Harian Kompas dapat dinikmati secara
digital. Walaupun sebagai penyedia berita digital berbayar, Kompas.id tetap
menyediakan layanan akses tidak berbayar atau gratis dalam menu “Bebas Akses”.
Menu “Bebas Akses” ini merupakan strategi pemasaran dari perusahaan untuk
mempertahankan konsumen, yaitu agar pembaca tetap dapat mengakses berita

walaupun tidak melakukan pembayaran.



Namun, jika perusahaan terus memberikan harga promo atau menu “Bebas
Akses” tidak selamanya dapat memberikan hasil yang baik bagi perusahaan. Arti
kata “hasil” ini dimaksudkan dalam jangka panjang agar terbentuknya loyal
costumer pada suatu perusahaan yang mungkin sering kali kurang diperhatikan oleh
perusahaan untuk menciptakan serta mempertahankan para pelanggan yang sudah
ada karena fokus mendapatkan konsumen baru.

Agar perusahaan dapat mempertahankan kelangsungan hidup dalam persaingan
bisnis, tidak hanya berdasarkan dari besarnya jumlah konsumen yang memilih
sebuah brand pada waktu tertentu. Yang terpenting adalah diperlukan bentuk
kesetiaan para konsumen dalam memilih serta menggunakan produk untuk jangka
panjang. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan membentuk strategi tersendiri
untuk mampu mempertahankan konsumennya agar tetap loyal menggunakan
produk yang disediakan oleh perusahaan. Salah satu cara yang harus terapkan oleh
perusahaan adalah menjaga hubungan baik dengan para konsumen maupun calon

konsumen baru.

Sehubungan dengan pelanggan yang menjadi aset berharga bagi setiap
perusahaan, maka hal ini menjadi tugas besar bagi setiap perusahaan untuk tetap
menjaga para pelanggannya agar tidak jatuh kepada competitor lain. Kegiatan ini
penting diterapkan untuk segala jenis perusahaan, baik perusahaan baru atau lama,
besar maupun kecil. Dengan menerapkan strategi tersebut perusahaan dapat
mengetahui lebih dalam mengenai perilaku konsumennya. Hal tersebut juga
berhubungan dengan kinerja atau kemampuan perusahaan dimata konsumen,
apakah perusahaan mampu mengetahui kebutuhan, apa yang sedang dicari dan

diharapkan konsumen kepada perusahaan.

Selain itu, strategi CRM memiliki tujuan membangun dan memelihara
hubungan baik antara perusahaan dan pelanggan, dimana saling menguntungkan
dengan menghantarkan nilai dan kepuasan pelanggan yang maksimal. Oleh karena
itu, beberapa perusahaan mempercayai bahwa dengan menjaga hubungan yang baik

dengan pelanggan, mengetahui orientasi kebutuhan dan kepuasan pelanggan akan



menciptakan pelanggan yang setia kepada perusahaan. Kesetiaan pelanggan atau
loyalitas terbentuk karena perusahaan memberikan apresiasi atau program
penghargaan kepada pelanggannya. Bentuk apresiasi tersebut dapat berupa

membership yang mana dikhususkan untuk pelanggan setia dari perusahaan terkait.

Kegiatan Customer Relationship Management juga diterapkan oleh perusahaan
yang berjalan pada sektor media digital Kompas.id. Sebagai penyedia berita,
Kompas.id berusaha memberikan layanan yang berbeda dengan media berita yang
lainnya agar mampu mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan serta dapat
bersaing dengan para competitor ditengah ketatnya persaingan bisnis media digital.
Kompas.id terus meningkatkan dan menjaga kualitas berita dengan memerhatikan
nilai-nilai  khas jurnalisme perusahaan. Sehingga, tidak hanya sebatas
meningkatkan kualitas fitur pada website dan aplikasi, namun juga dengan
menyajikan informasi berita terpercaya. Lebih dari itu, Kompas.id menyadari
bahwa sangat penting untuk bisa menerapkan strategi Customer Relationship
Management dalam perusahaan agar dapat mengetahui posisi mereka dimata

masyarakat terhadap Kompas.id.

Strategi Customer Relationship Management yang dilakukan oleh Kompas.id
adalah dengan melakukan program berupa membership point untuk pelanggan

setianya.
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Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa perusahaan memiliki cara
tersendiri dalam mempertahankan perusahaannya. Kompas.id, hadir untuk
memberikan informasi terpercaya di era digital dan mewujudkan jurnalisme
berkedalaman lewat produk jurnalistik yang mengutamakan substansi dan
kontribusi terutama bagi yang menggunakan membership. Sejak hadirnya
membership yang diciptakan untuk loyalty program Kompas.id dimana konsumen
nantinya akan mendapatkan poin dari hasil berlangganan secara premium. Poin dari
hasil berlangganan tersebut nantinya dapat ditukarkan langsung dengan sejumlah
rewards yang telah tercantum pada katalog atau kategori membership poin. Selain
itu pada Kompas.id juga dapat menikmati dan mengakses konten tambahan seperti
topik hari ini, analisis serta riset para ahli, kisah pengalaman wartawan dalam
meliput berita, narasi jurnalistik dalam bentuk multimedia, puisi, cerpen, foto

pilihan Kompas, serta video dokumenter hingga video ekspedisi.

Berdasarkan penjelasan, maka penulis tertarik meneliti strategi Customer
Relationship Management yang dilakukan Harian Kompas dalam mempertahankan

loyalitas pelanggan pelanggan Kompas.id .



1.2 Rumusan Masalah

Salah satu yang menjadi faktor penentu kesuksesan sebuah
perusahaan dari suatu bisnis adalah kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Dalam sebuah bisnis, perusahaan tentu tidak hanya ingin mendapatkan
konsumen baru, akan tetapi perusahaan juga mampu mempertahankan

konsumen yang telah dimiliki.

Untuk bisa mendapatkan pelanggan baru, tentunya perusahaan akan
membutuhkan usaha dan biaya lebih banyak dibandingkan dengan
mempertahankan pelanggan telah perusahaan miliki. Namun beberapa
bisnis dan brand belum bisa mempertahankan pelanggannya dengan cara
yang memuaskan, padahal banyak pesaing-pesaing yang bisa merebut
pelanggan yang sudah ada dari brand tersebut.

Pada penelitian inilah penulis akan meneliti dan memaparkan hasil
dari penelitian tentang strategi Customer Relationship Management yang
dilakukan oleh Harian Kompas dalam mempertahankan loyalitas customer
Kompas.id.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Pertanyaan dari penelitian ini adalah bagaimana strategi Customer
Relationship Management Harian Kompas dalam mempertahankan

pelanggan Kompas.id?
1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memaparkan strategi
Customer Relationship Management Harian Kompas dalam

mempertahankan loyalitas pelanggan Kompas.id.



1.5

Manfaat Penelitian

Manfaat pada penelitian ini meliputi:

151

1.5.2

1.6

Manfaat Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pengembangan Iimu
Komunnikasi, terutama Ilmu Komunikasi terapan yang terkait
dengan strategi Customer Relationship Management yang dilakukan
oleh sebuah perusahaan dalam konteks mempertahankan loyalitas

pelanggan.
Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan ide atau saran pada
industri media dalam upaya mempertahankan pelanggan guna
kelangsungan perusahaan melalui strategi Customer Relationship
Management kepada pihak-pihak terkait seperti perusahaan lainnya

yang melakukan aktivitas program loyalitas berbasis teknologi.
Keterbatasan Penelitian

Penelitian mengenai Customer Relationship Management oleh
Kompas.id ini hanya mengacu pada wawancara mendalam dengan
pertisipan sebagai sumber data dan hanya terfokus pada strategi
Customer Relationship Management Harian Kompas dalam

pelanggan Kompas.id.
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