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RINGKASAN

Banyak sektor bisnis di Indonesia mempunyai produk dan jasa yang
berpotensi untuk dikembangkan, oleh karena itu organisasi harus terus aktif
berpartisipasi dalam perubahan lingkungan guna dalam menghadapi era
globalisasi yang semakin kompetitif dan beragam tantangan-tantangan yang
muncul setiap saat, sebab persaingan semakin ketat perubahan lingkungan
menjadi ancaman sekaligus dapat menjadi peluang bagi perusahaan, suatu
perusahaan jika ingin tetap eksis dan bertahan dalam persaingan selain terus
mencari inovasi baru dalam menarik perhatian pelanggan pada produksinya, harus
dapat mempertahankan kualitas pelayanan yang telah ada sehingga memberikan
kepuasan layanan terhadap pelanggan yang pada akhirnya tetap loyal.

Upaya meningkatkan daya saing perusahaan di pasar global sangat penting
bagi perusahaan dimanapun mencari solusi dan senantiasa berinovasi di bidang
pelayanan sesuai harapan pelanggan yang terus berkembang. Hal yang bisa
dilakukan oleh perusahaan yaitu memprioritaskan kepuasan pelanggan sebagai
salah satu strategi untuk memanjakan pelanggan agar tetap loyal dan tidak beralih
kepada perusahaan lain dengan berbagai factor diantaranya meningkatkan
pengelolaan hubungan pelanggan, kualitas pelayanan, bauran pemasaran dan nilai
pelanggan.

Kepuasan pelanggan Perusahaan Zelika provinsi Papua Barat menjadi
topik yang diteliti saat ini serta untuk menjawab tantangan baru tentang
pentingnya peran kepuasan pelanggan ditinjau dari pengelolaan hubungan
pelanggan, kualitas pelayanan, bauran pemasaran dan nilai pelanggan untuk
meningkatkan daya saing perusahaan untuk tetap eksis.

Pengelolaan hubungan pelanggan sebagai bentuk usaha perusahaan Zelika
untuk berkonsentrasi menjaga pelanggan dengan mengumpulkan segala bentuk
interaksi pelanggan baik melalui telepon, email dan pembicaraan dengan
pelanggan dalam mewujudkan kepuasan pelanggan, dimana perusahaan tidak bisa
hanya mengandalkan penjualan saja. Pembangunan hubungan pelanggan yang
optimal juga menjadi salah satu upaya peningkatan kualitas pelayanan. Pelanggan
yang merasa puas dengan pelayanan akan merasa puas dan dapat menyebarkan
informasi positif bagi calon pelanggan baru dengan memberikan rekomendasi
mengenai apa yang dirasakan sehingga menimbulkan reaksi positif kepada
perusahaan dimasa yang akan datang. Apabila suatu perusahaan memberikan
kualitas layanan yang baik maka pelanggan akan cenderung menggunakan jasa
tersebut. Layanan yang cepat, tepat, aman, mudah dan nyaman akan
mendatangkan kepuasan pelanggan serta dapat menumbuhkan loyalitas dengan
cara pembelian yang berkelanjutan, kualitas layanan adalah segala bentuk aktifitas
yang di lakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan pelanggan. Strategi
kepuasan pelanggan agar meningkat dari waktu kewaktu dilakukan dengan suatu
usaha yang terpadu untuk mengembangkan rencana-rencana strategis yang di
arahkan pada usaha pemuasan kebutuhan dan keinginan pembeli guna
mendapatkan penjualan dan menghasilkan laba dilakukan melalui bauran
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pemasaran dan strategi membangun nilai pelanggan yang banyak diminati oleh
pelanggan sebagai salah satu kunci kesuksesan dalam mengawalkan kualitas
produk dan jasa, agar bisnis berjalan lancar dan menghasilkan keuntungan yang
maksimal.

Studi empiris ini merupakan penelitian kuantitatif, menggunakan analisis
GeSCA, Lokasi yang dipilih dalam penelitian ini adalah Tiga Cabang Perusahaan
Zelika yang beralamat di Jalan Utarum Pasar Baru Kelurahan Krooy dan Jalan
Utarum Kampung Baru Trikora, Provinsi Papua Barat dengan Jangka waktu
penelitian 3 (Tiga) bulan, sampel penelitian adalah pelanggan perusahaan Zelika
Provinsi Papua Barat.

Adapun teknik pengambilan sampel penelitian menggunakan teknik Slovin
Penelitian ini menghasilkan temuan penelitian, yaitu: a) Pengelolaan hubungan
pelanggan sepenuhnya membantu meningkatkan kepuasan pelanggan.
Keberhasilan praktik pengelolaan hubungan pelanggan menjadi penentu
keberhasilan perusahaan yang berorientasi pada pelanggan dalam menjalankan
program Kkerja perusahaan Zelika di Papua Barat sebagai upaya meningkatkan
kepuasan pelanggan. b) Pengelolaan hubungan pelanggan yang dijalankan oleh
perusahaan mampu meningkatkan nilai pelanggan secara signifikan. ¢) Kualitas
pelayanan yang digunakan Perusahaan Zelika memberikan dampak positif dan
sepenuhnya membantu dalam meningkatkan nilai pelanggan di perusahaan Zelika
secara signifikan. d) Kualitas pelayanan sebagai strategi yang dilakukan
perusahaan berpengaruh signifikan dan sepenuhnya membantu dalam
meningkatkan nilai pelanggan. e) Bauran pemasaran berpengaruh signifikan dan
sepenuhnya membantu dalam meningkatkan nilai pelanggan di Perusahaan Zelika
Provinsi Papua Barat semakin meningkat. f) Nilai pelanggan berpengaruh
signifikan dan sepenuhnya membantu dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
g) Bauran pemasaran berpengaruh signifikan sepenuhnya membantu dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya tetap mempertahankan
sikap loyal pelanggan terhadap Perusahaan Zelika Provinsi Papua Barat serta
menjadi daya tarik meningkatkan/menarik pelanggan baru. h) Variabel nilai
pelanggan mampu memediasi secara penuh pengelolaan hubungan pelanggan
terhadap variabel kepuasan pelanggan. Hal ini diartikan bahwa nilai pelanggan
memberikan arti penting dalam memediasi pengelolaan hubungan pelanggan
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan dan mampu mendorong peningkatan
kepuasan pelanggan lebih optimal. i) Variabel nilai pelanggan mampu memediasi
secara penuh kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan pelanggan.

Hal ini diartikan bahwa nilai pelanggan memberikan arti penting dalam
memediasi kualitas pelayanan terhadap peningkatan kepuasan pelanggan dan
mampu mendorong peningkatan kepuasan pelanggan lebih optimal. j) Variabel
nilai pelanggan mampu memediasi secara penuh bauran pemasaran terhadap
variabel kepuasan pelanggan. Hal ini diartikan bahwa nilai pelanggan
memberikan arti penting dalam memediasi bauran pemasaran terhadap
peningkatan kepuasan pelanggan dan mampu mendorong peningkatan kepuasan
pelanggan lebih optimal.
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ABSTRAK

Pengaruh Pengelolaan Hubungan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Bauran
Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan dengan Nilai Pelanggan sebagai
Variabel Intervening pada Perusahaan Zelika Di Provinsi Papua Barat. Program
Doktor Ilmu Ekonomi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas 17 Agustus
1945, Surabaya.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang mengkaji tentang
kepuasan pelanggan Perusahaan Zelika Provinsi Papua Barat. Dalam hal
pengelolaan hubungan pelanggan, kualitas layanan dan bauran pemasaran,
kepuasan pelanggan dimediasi oleh nilai pelanggan.

Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Untuk menguji dan menganalisis
pengaruh pengelolaan hubungan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. 2)
Menguji dan menganalisis pengaruh pengelolaan hubungan pelanggan terhadap
nilai pelanggan. 3) Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
nilai pelanggan. 4) Menguji dan menganalisis pengaruh bauran pemasaran
terhadap nilai pelanggan. 5) Menguji dan menganalisis pengaruh nilai pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan. 6) Menguji dan menganalisis pengaruh bauran
pemasaran terhadap kepuasan pelanggan. 7) Mengkaji dan menganalisis pengaruh
pengelolaan hubungan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi
oleh nilai pelanggan. 8) Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh nilai pelanggan. 9) Menguji
dan menganalisis pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasan pelanggan yang
dimediasi oleh nilai pelanggan.

Jenis penelitian ini adalah explanatory research, dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian adalah 230 responden, sampel
penelitian 146 orang, metode pengambilan sampel menggunakan metode slovin.
Analisis data menggunakan analisis GSCA (Generalized Structured Component
Analysis).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Pengelolaan hubungan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 2) Pengelolaan hubungan
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap nilai pelanggan. 3) Kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap nilai pelanggan. 4) Bauran pemasaran
berpengaruh signifikan terhadap nilai pelanggan. 5) Nilai pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap kualitas pelanggan. 6) Bauran pemasaran berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 7) Pengelolaan hubungan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh nilai
pelanggan. 8) Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan yang dimediasi oleh nilai pelanggan. 9) Bauran pemasaran berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh nilai pelanggan.

Kata Kunci : Pengelolaan Hubungan Pelanggan, Kualitas Layanan,
Pemasaran Campuran, Kepuasan Pelanggan, Nilai
Pelanggan.
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ABSTRACT

The Effect Of Customer Relationship Management, Service Quality,
Marketing Mix On Customers Satisfaction With Customer Value As Intervening
Variables At Zelika Company, In West Papua Province. Doctoral Program in
Economics, Faculty of Economics and Business, University of 17 August 1945,
Surabaya.

This research is a quantitative research, which examines the customer
satisfaction of Zelika Company, West Papua Province. In terms of customer
relationship management, service quality and marketing mix mediated by
customer value.

The aims of this study are: 1) To examine and analyze the effect of
customer relationship management on customer satisfaction. 2) Testing and
analyzing the effect of customer relationship management on customer value. 3)
Test and analyze the effect of service quality on customer value. 4) Testing and
analyzing the influence of the marketing mix on customer value. 5) Test and
analyze the effect of customer value on customer satisfaction. 6) Test and analyze
the effect of marketing mix on customer satisfaction. 7) Examine and analyze the
effect of customer relationship management on customer satisfaction mediated by
customer value. 8) Testing and analyzing the effect of service quality on customer
satisfaction mediated by customer value. 9) Test and analyze the effect of
marketing mix on customer satisfaction mediated by customer value.

This type of research is explanatory research, using a quantitative
approach. The research population is 230 respondents, the research sample is 146
people, the sampling method uses the slovin method. Data analysis used GSCA
(Generalized Structured Component Analysis) analysis.

The results showed that: 1) Customer relationship management has a
significant effect on customer satisfaction. 2) Customer relationship management
has a significant effect on customer value. 3) Service quality has a significant
effect on customer value. 4) Marketing mix has a significant effect on customer
value. 5) Customer value has a significant effect on customer quality. 6)
Marketing mix has a significant effect on customer satisfaction. 7) Customer
relationship management has a significant effect on customer satisfaction
mediated by customer value. 8) Service quality has a significant effect on
customer satisfaction which is mediated by customer value. 9) Marketing mix has
a significant effect on customer satisfaction which is mediated by customer value.

Keywords : Customer Relationship Management, Service Quality, Marketing
Mix, Customers Satisfaction, Customer Value.
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