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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada masa in1 banyak sekali masyarakat dunia yang suka bepergian untuk sekedar
berjalan-jalan, merasakan lingkungan baru diluar lingkungan tempat mereka tinggal,
berekreasi bersama teman-teman, keluarga dan orang-orang terdekat, atau bahkan
banyak yang melakukan kegiatan bisnis diluar kantor baik itu di dalam negeri maupun di
luar negeri. Mereka sudah tidak ingin direpotkan dengan mengurus keperluan
berpergiannya tersebut secara pribadi melainkan memilih suatu agen perjalanan untuk
mengurus segala keperluannya selama melakukan perjalanan tersebut. Seiring dengan
fenomena tersebut banyak sekalt bermunculan agen-agen perjalanan untuk mengambil
kesempatan pasar tersebut, bahkan saat ini sudah banyak paket perjananan yang
ditawarkan dengan sangat bervariasi dari mulai promosi tiket perjalanan, hotel dan
akomodasi lainnya.

Kenapa dan darimana kita mengetahui bahwa banyak masyarakat khususnya
masyarakat Indonesia melakukan perjalanan keberbagai tempat di Indonesia maupun luar
Indonesia? Tentunya karena masyarakat membutuhkan suatu liburan bersama orang-
orang terdekat dan ingin merasakan lingkungan yang baru dan mengenal lebih jauh
keindahan alam dunia. Selain itu pendapatan konsumenpun meningkat sehingga daya beli
masyarakatpun meningkat, ini terlihat dari jumlah pendapatan perkapita masyarakat
Indonesia.

Dalam tabel 1.1 dapat dikemukakan bahwa jumlah wisatawan nasional
mengalami perkembangan yang sangat besar dari tahun 2009 ke 2010 sebesar 22,27 %
walaupun lama rata-rata tinggal perhari nya mengalami penurunan oleh karena itu dapat
disimpulkan rata-rata pengeluaran perhari pada tahun 2010 mengalami kenaikan menjadi
USD 117,59 dari tahun 2009 sebesar USD 109,80. Kenaikan yang sama berlaku untuk
tahun 2012 dan 2013. Tetapi pada 2011 mengalami penurunan jumlah wisatawan

nasional sangat drastis yaitu sebesar 15,14 % sementara rata-rata pengeluarannya tetap
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meningkat dengan lama rata-rata tinggal nya pun juga berkurang seperti tahun-tahun
sebelumnya. Akan tetapi setelah 2011 mengalami kenaikan kembali dan sudah semakin

stabil hingga tahun 2013.

Tabel 1.1. Perkembangan Wisatawan Nasional 2009-2013

TA-RATA PENGEL N
- RATA-RATA PENGELUARA TOTAL
PER ORANG RATA-RATA PENGELUARAN
NASIONAL
TAHUN (USD) LAMA TINGGAL SELAMA
Pertumbuhan (HARI) DI LUAR NEGERI
2009 5,053,269 1.13 977.39 109.80 8.81 4,939.01
2010 6,235,606 23.40 976.65 117.59 8.20 6,090.00
2011 6,750,416 8.26 934.50 121.53 7.67 6,308.26
2012 7,453,633 10.42 926,20%*) 127,00%*) 7,67%*) 6,903.55
2013 7.973.440%) 9.07 912.31 140.39 6.49 7,274.25

Sumber : Pusdatin Kemenparekraf & BPS

Tabel 1.2. Perkembangan Usaha Jasa Perjalanan Wisata berskala Menengah & Besar

BPW APW
(BIRO PERJALANAN WISATA) (AGEN PERJALANAN WISATA) USAHA JASA PERJALANAN
WISATA (BPW + APW)
TAHUN | USAHA / PERUSAHAAN USAHA / PERUSAHAAN
RATA-RATA RATA-RATA
Jumlah Pertumbuhan | TENAGA KERJA Jumlah Pertumbuhan | TENAGA KERJIA Jumlah Pertumbuhan
(%) (%) (%)
2007 655 11.00 1,159 9.00 1,814
2008 815 24.43 12.05 1,893 63.33 7.57 2,708 49.28
2009 952 16.81 12.35 1,803 -4.75 6.51 2,755 1.74
2010 1,116 17.23 11.00 1,917 6.32 6.00 3,033 10.09
2011 1,120 0.36 12.00 1,918 0.05 7.00 3,038 0.16

Sumber : Statistik Jasa Perjalanan Wisata (BPS)

Berdasarkan tabel 1.2 ini membuktikan bahwa dengan semakin meningkatnya
jumlah wisatawan seperti tabel sebelumnya tentunya membawa dampak yang baik untuk
para agen biro perjalanan wisata. Oleh sebab itu dengan adanya peluang yang cukup
besar, banyak agen perusahaan baru yang bermunculan demi mencukupi kuota jumlah
wisatawan yang meningkat pula. Sejak tahun 2007 ke 2011 mengalami pertumbuhan

sebesar 70,99 % untuk biro perjalanan dengan jumlah kenaikan 465 biro perjalanan baru,
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serta pertumbuhan sebesar 65,49 % untuk agen perjalanan dengan jumlah kenaikan 759
agen perjalanan baru dalam 4 tahun.

Tentunya semua ini dapat terjadi karena ada salah satu faktor yang menyebabkan
jumlah wisatawan meningkat sehingga jumlah agen biro perjalananpun meningkat, yaitu
karena adanya peningkatan pendapatan perkapita warga Indonesia pula yang
menyebabkan warga Indonesia semakin konsumtif. Pendapatan perkapita pun dapat
meningkat karena inflasi tentunya yang menjadi suatu factor terjadinya perubahan

perdapatan perkapita dan juga nilai tukar rupiah terhadap dollar.

Grafik 1.1. Pendapatan Perkapita Indonesia
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Seperti tampak pada grafik 1.1 sejak tahun 2000 hingga tahun 2013 perndapatan
perkapita Indonesia selalu meningkat setiap tahunnya. Tahun 2000 sebesar 6,78 juta
rupiah meningkat tajam menjadi 36,51 juta rupiah pada tahun 2013. Dapak diliat lebih
detail jumlah kenaikan setiap tahunnya pada grafik 1.1.

Saat ini semua pihak sudah dapat secara bebas memasuki setiap pasar yang
dikehendaki baik itu di dalam negeri maupun di luar negeri tanpa ada batasannya lagi.
Melihat kondisi yang demikian ini maka sudah seharusnya jika setiap bidang usaha
dituntut untuk mengetahui dan mengikuti perkembangan atau perubahan iklim dari setiap
kegiatan usaha. Perusahaan harus secara jelas menetapkan kearah mana aktivitas

usahanya dijalankan dan pihak-pthak mana yang menjadi sasaran dari pergerakan
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kegiatan usahanya atau dengan kata lain telah menetapkan arah kegiatan usahanya,
perusahaan tersebut harus menetapkan pihak-pihak mana yang menjadi sasaran dari
penjualan produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut.

Didalam perusahaan, startegi merupakan proses yang memegang peranan penting
terhadap perusahaan yang memasarkan barang dan jasa kepada konsumen karena setiap
perusahaan mempunyai peluang yang sama dalam memproduksi barang atau jasa.
Sehingga dapat saja terjadi persaingan antara perusahaan dengan kompetitor dalam
merebut pasar. Disamping itu, pemasaran berfungsi untuk mendekatkan jarak antara
produsen dan konsumen. Dengan memproduksi barang dan jasa, perusahaan berusaha
untuk meningkatkan penjualan dengan cara dan stratergi yang tepat. Untuk merebut
pelanggan sebanyak mungkin, setiap perusahaan memiliki cara dan strategi yang berbeda.
Penggunaan cara metode tersebut dalam ilmu pemasaran di sebut strategi pemasaran.

Didalam strategi pemasaran yang perlu diperhatikan bukan hanya bagaimana
memasarkan barang atau jasa saja, tetapi juga peningkatan hubungan dengan pelanggan
nampaknya menjadi salah satu faktor penting untuk tetap mempertahankan loyalitas
pelanggan tersebut. Hubungan yang dibina tidak hanya sekedar hubungan jangka pendek,
melainkan hubungan jangka panjang. Untuk mewujudkan hal tersebut, perusahanan tidak
hanya berorientasi pada transaksi penjualan saja, melainkan menjalin hubungan jangka
panjang dengan konsumen dan pelanggan. Maka, Relationship Marketing perlu
diterapkan di dalam perusahaan.

Hal ini pun tergambar pada satu perusahaan travel di Jakarta yaitu PT ISLA
Travel yang mengambil strategi Relationship Marketing sebagai bentuk pendekatan
langsung kepada konsumen demi membangun kesetiaan pelanggan karena mereka
berfikir dalam strategi pemasaran tidak harus selalu mencari konsumen, biarlah
konsumen yang selalu mencari mereka karena konsumen merasa loyal dan nyaman
terhadap pendekatan yang dilakukan perusahaan tersebut. Jangan hanya mencari
pelanggan baru sebanyak-banyaknya, tetapi juga mempertahankan pelanggan yang sudah
ada agar tetap memilih perusahaan tersebut, secara otomatis pula akan membentuk Word
of Mouth yang baik bagi perusahaan tersebut dan menjadi pemasaran langsung kepada

pelanggan lainnya. Bertitik tolak dari pernyataan tersebut di atas maka penulis merasa
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tertarik untuk membahas dan mengambil judul “Peran Relationship Marketing dalam

mempertahankan konsumen pada PT ISLA Travel”.

1.2 Pokok Permasalahan

Berdasarkan fenomena-fenomena yang sudah dikemukakan dengan dengan
didukung oleh factor-faktor yang telah dikemukakan sebelumnya pada latar belakang,
penulis dapam menyimpulkan pokok permasalahan yaitu bagaimana Relationship
Marketing digunakan sebagai cara untuk mempertahankan pelanggan/konsumen

pada PT ISLA Travel?

1.3 Maksud dan Tujuan Kerja Magang

Maksud dan tujuan praktek kerja magang adalah memahami dunia kerja pada
sales & marketing management dalam industri jasa agen perjalanan, seperti apa cara
melakukan pemasaraan demi meningkatkan kepuasaan konsumen dan peningkatan
penjualan. Penelitian ini bertujuan untuk melihat aplikasi dari setiap teori-teori yang telah
dipelajari pada proses perkuliahan ke dalam dunia kerja secara langsung dan dengan
melakukan praktek kerja magang menjadi persiapan bagi penulis sebelum benar - benar
masuk dalam dunia kerja. Selain beberapa hal yang telah penulis jabarkan diatas,
penelitian ini bertujuan juga untuk :

1. Mengetahui pembagian job description di PT ISLA Travel

2. Mengerti pengaruh dari job description terhadap proses pelaksanaan kerja

3. Mengerti cara penyusunan job description agar lebih sistematis dan efisien

4. Mengetahui proses penjualan dan strategi pemasaraan mengenai “Relationship

Marketing” di PT ISLA Travel.

1.4 Waktu dan Prosedur Pelaksanaan Kerja Magang

Kegiatan pelaksanaan praktek kerja magang ini dapat dijabarkan sebagai berikut :
1. Periode kerja magang : 15 September 2014 — 30 November 2014
16 — 20 Maret 2015
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2. Jam kerja magang :10.00 - 17.00 WIB

3. Hari kerja : Senin — Jumat

4. Tempat : PT ISLA Travel (Apartemen Laguna Menara B
Lt. 1 No.70, JI. Pluit Timur Blok MM No.1 Jak-Ut)

5. Penempatan : Divisi Tour & Sales Marketing

Prosedur kerja magang ini dilakukan dengan beberapa proses yaitu :

a. Pengisian formulir pengajuan kerja magang

b. Pembuatan surat kerja magang

c. Pemberian surat kerja magang ke perusahaan tempat praktek kerja magang

d. Pemberian surat konfirmasi mengenai persetujuan magang dari perusahaan

e. Briefing mengenai deskripsi pekerjaan yang akan dilakukan selama kerja magang
f. Pelaksanaan kerja magang

g. Presentasi laporan kerja magang

h. Pengisian dokumen yang berhubungan dengan kerja magang yaitu : kartu kerja

magang, formulir kehadiran kerja magang, formulir realisasi kerja magang,
formulir laporan kerja magang.
1. Penyusunan laporan kerja magang setelah kerja magang selesai

J-  Sidang kerja magang

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan laporan kerja magang yang berjudul “Peran Relationship

Marketing Dalam Mempertahankan Konsumen Pada PT ISLA Travel” yaitu :

BAB I PENDAHULUAN
Pada bab ini penulis menjabarkan hal-hal yang melatar belakangi pelaksanaan
kerja magang, maksud dan tujuan penulis melakukan kerja magang, waktu dan prosedur

pelaksanaan kerja magang dan sistematika penulisan laporan kerja magang.
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BAB Il GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Pada bab ini penulis menjabarkan tentang gambaran umum dari perusahaan mulai
dari sejarah perusahaan, profil perusahaan, struktur organisasi perusahaan, dan landasan

teori yang berhubungan dengan penelitian ini dan praktek kerja magang.

BAB Il PELAKSANAAN KERJA MAGANG

Bab ini penulis membahas pelaksanaan program kerja magang yang berisi posisi
penulis dalam struktur organisasi perusahaan, mekanisme tugas-tugas yang dilakukan
oleh penulis.Penulis juga membahas kendala-kendala yang ditemukan selama bekerja
beserta solusinya selama bekerja di bagian Tour & Sales Marketing sebagai staff

marketing magang.

BAB IV SIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini penulis menjabarkan tentang sejumlah simpulan yang mengkaitankan
dari teori-teori yang penulis dapat selama proses kegiatan perkuliahan dengan kenyataan
dalam pelaksanaan praktek kerja magang. Selain itu bab ini juga memaparkan saran baik
untuk perusahaan tempat penulis melakukan praktek kerja magang juga untuk penelitian

selanjutnya.
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