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A. Pendahuluan 

Kata pemasaran sebenarnya tidak asing di telinga karena 

sudah seringkali didengar, dilihat, bahkan mungkin juga sudah 

dipraktekan didalam kehidupan kita sehari-hari. Bayangkan apa 

yang telah kita lakukan dari mulai bangun tidur sampai dengan 

beristirahat di malam hari. Pagi hari dalam mempersiapkan diri 

untuk bekerja, kita mandi dengan menggunakan sabun, pasta 

gigi, shampoo serta produk mandi lainnya dari berbagai merek. 

Kemudian melakukan sarapan dengan roti, sereal, teh atau kopi 

dari merek-merek tertentu yang disukai. Pergi bekerja dengan 

mengendarai kendaraan yang dimiliki dengan merek otomotif 

yang mumpuni, makan siang di rumah makan yang diyakini 

akan memenuhi selera ataupun memesan makanan melalui jasa 

aplikasi tertentu sampai dengan kembali ke rumah menonton 

acara yang menghibur dengan smart tv yang canggih. Satu hari 

kehidupan kita, sesungguhnya telah diisi dengan banyak 

produk-produk maupun jasa yang dikonsumsi. Adakah rasa 

keingintahuan di dalam diri, bagaimana produk atau jasa itu 

tercipta, dikomunikasikan dan disitribusikan sampai ke tangan 

kita. Kegiatan pemasaranlah atau marketing yang 

memungkinkan kita dapat menggunakan dan menikmati 

CORE MARKETING 

CONCEPTS (KONSEP PALING 

DASAR YANG MELANDASI 

PEMASARAN) 
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Implikasi strategi nilai pelanggan dan pemasaran hubungan 

akan memperluas pasar karena nilai perusahaan dalam jangka 

panjang akan tercipta dengan menambah pelanggan baru dan 

mempertahankan pelanggan lama. 
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A. Pendahuluan 

Saat ini dalam kenyataan di hidup manusia dan di bumi 

kita rasakan bahwa ada sesuatu yang berubah dan mengalami 

kerusakan, bumi dimana kita berpijak saat ini sedang tidak baik-

baik saja. Dunia melihat ini merupakan suatu ancaman yang 

berat terutama dengan banyaknya merasa terancam dengan 

kenaikan suhu di negara mereka, es mencair menyebabkan air 

laut naik dengan ancaman akan menjangkau darat. Semua perlu 

sekali peran serta dan kepedulian dari manusia tentu ini juga 

dalam bidang pemasaran mulai digalakkan dengan kepedulian 

terhadap lingkungan dengan adanya kebijakan untuk 

perusahaan yang sudah menciptakan produknya dengan 

menggunakan bahan yang tidak berbahaya bagi bumi dan cepat 

hancur atau bahkan bisa di daur ulang.  

Semua ini demi keberlangsungan hidup dan bertahannya 

usia bumi dengan keperdulian dari semua bidang, terutama bagi 

bidang pemasaran ini sudah dimulai dari jauh-jauh waktu 

dengan istilah Green Marketing (Pemasaran Hijau). Oleh sebab itu 

chapter book ini mengenai Pemasaran Hijau menambahkan 

khasanah dalam literatur pustaka dalam bidang pemasaran 

terutama Pemasaran Hijau (green marketing). 

 

GREEN MARKETING 

(PEMASARAN 

HIJAU) 
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keinginan manusia tanpa berdampak pada lingkungan alam. 

Produsen belum dibahas secara menyeluruh dalam artikel 

chapter book ini. 

 

H. Penutup 

Chapter book dengan materi green marketing ini baru awal 

dengan merujuk dan hasil dari artikel ilmiah milik penulis 

sendiri dan literatur dari peneliti lain, suatu saat akan 

dilanjutkan oleh penulis sendiri atau oleh peneliti lain. 
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A. Latar Belakang 

Membangun usaha adalah sebuah gagasan cerdas dan 

membutuhkan keberanian. Disebut cerdas karena membuka 

usaha artinya mencari perniagaan dengan melepaskan diri dari 

status karyawan atau ketergantungan bekerja untuk pihak lain. 

Membuka usaha justru membuka lapangan pekerjaan baru dan 

mempekerjakan dirinya sebagai pengatur dan pengendali 

usaha. Setelah proses membangun usaha berjalan lengkap dan 

usahanya dapat dijalankan, maka tersematlah predikat kepada 

pelakunya sebagai “pewirausaha”, “pengusaha”, “pebisnis”, 

atau dalam istilah bahasa Inggris disebut sebagai 

“entrepreneur”. 

Membangun usaha, intinya adalah membangun 

kemandirian ekonomi dengan memberdayakan dirinya (self 

development) dengan melihat peluang (opportunity), mengatur 

sendiri jenis usaha yang dipilih (Business choice) dan 

merencanakan prosesnya (business process) hingga memperoleh 

keuntungan darinya secara konsisten dan berkesinambungan 

(profit oriented).  

Sedangkan keberanian yang terkait dengan membangun 

usaha dikarenakan tindakan ini melibatkan sejumlah kesiapan 

MARKETING PLAN 

(RENCANA 

PEMASARAN) 
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4. Struktur pembuatan Marketing Plan meliputi: Ringkasan 

Eksekutif, Analisis Situasi, Lingkungan Kompetitor, 

Lingkungan Perusahaan, Target Pasar, Masalah dan 

Kesempatan, Sasaran Pemasaran dan Tujuan, Strategi 

Pemasaran, Taktik Pemasaran, Implementasi dan Kontrol, 

Ringkasan dan Appendix. 
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A. Pendahuluan 

Dunia bisnis saat ini dapat diringkas dalam satu kata yaitu 

perubahan dan bukan hanya sekedar perubahan, tetapi 

perubahan yang cepat. Agar tetap menguntungkan dan 

kompetitif, perusahaan harus merespons kebutuhan pelanggan 

dengan lebih baik. Hal ini berlaku tidak hanya untuk 

perusahaan besar saja, tetapi juga untuk bisnis kecil seperti toko 

kebutuhan rumah tangga dan penyedia makanan di sekitar kita. 

Lingkungan bisnis yang berubah dengan cepat mempengaruhi 

mereka semua. Untuk tetap bertahan dan memenangkan 

kompetisi saat ini, bisnis dituntut memiliki strategi pemasaran 

yang mumpuni sesuai dengan kondisi saat ini.  

Paradigma baru pemasaran telah mengalami 

perkembangan yang luar biasa dinamis, karena adanya 

perubahan persepsi, selera dan gaya hidup masyarakat dalam 

berbisnis. Teori klasik yang menjelaskan bauran pemasaran 

harus beradaptasi dengan perubahan ini, karena kebiasaan 

pemasaran berubah dari tradisional ke e-commerce. Misalnya, 

salah memahami bagian dari bauran iklan, maka bagian bauran 

pemasaran harus disesuaikan karena telah mengalami 

perubahan dalam pemasaran barang dan jasa yang ditawarkan 

melalui media sosial. Demikian juga model produk, model 

penetapan harga, model distribusi, model proses dan 

MIX MARKETING 

(PEMASARAN 

BAURAN) 
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A. Latar Belakang 

Fenomena yang terjadi pada perkembangan bisnis di 

Indonesia secara global yang terkena imbas akan pandemic 

Virus Covid-19 dimulai dari Maret 2020. Yang sebelumnya 

ekonomi bisnis memiliki optimis yang tinggi pada era Industri 

4.0 dan society 5.0. 

Kemajuan teknologi terus mengalami perkembangan 

yang pesat, yang sangat mempengauhi manusia untuk lebih 

mengembangkan diri dalam menjalankan kehidupannya. 

Internet yang saat ini menjadi bagian dari manusia 

menjalankan semua aspek kegiatan nya, hal ini mencerminkan 

adanya perubahan yang fundamental akan proses kehidupan 

dalam perkembangan teknologi pada era ini. 

Pandemic Virus Covid-19 berangsur pulih, dunia 

dihadapi peradaban baru dengan kepeduliaan akan kesehatan, 

serta perubahan dalam promosi suatu produk. 

Dengan era IOT banyak pelaku bisnis merubah strattegi 

bisnisnya, dari konvensional menjadi digitalisasi. Walaupun ada 

bisnis tertentu untuk promosi produknya masih menggunakan 

promosi konvensional. 
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pelanggannya yang berguna untuk memberikan layanan lebih 

baik lagi sesuai ekspektasi dan keinginan pelanggan. 

Cara berpromosi sangat banyak dilakukan oleh produsen 

dalam strateginya, baik itu dengan konvensional maupu dengan 

digitalisasi sesuai dari karakteristik produk dan jasa serta dari 

target pasar yang akan menjadi tujuan produsen. 

Bukan hanya beriklan saja dalam strategi promosi saat ini, 

sebaiknya promosi bisa menjalin hubungan yang baik dan 

harmonis antara produsen, produk atau jasa dan pelanggan. 

Hubungan yang terjalin dapat memberikan disrtribusi 

sangat besar kepada produsen sehinga  penjualan produk dan 

jasa nya bisa di beli oleh pelanggannya, karena adanya 

komuniasi untuk mengarahkan kepercayaan pelanggan akan 

kelebihan dari suatu produk dan jasa. 

Tujuan akhir suatu perusahaan mendapatkan profit atas 

penjualn prodik dan jasa sehingga keberlanjutan perusahaan 

dapat menjalankan bisnis usahanya terlaksana dengan baik. 

Persepsi dan reputasi suatu produk yang baik dapat 

mengantarkan produsen dalam tujuan utamanya branding yaitu 

Loyalitas pelanggan dengan melakukan promosi produk yang 

terarah sesuai akan pasar nya. 

Pergerakkan ekonomi mikro dari para produsen dapat 

menciptakan dan menggerakkan ekonomi makro suatu negara. 
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A. Sistem Informasi Marketing 

1. Pengertian dan Fungsi Sistem Informasi Marketing 

a. Pengertian Sistem Informasi Marketing  

Sistem informasi marketing merupakan rankaian 

komponen marketing yang saling berkaitan dan tidak 

dapat dipisahkan, untuk mencapai tujuan dan sasaran 

tugas-tugas pokok marketing. Adapaun komponen-

komponen tersbut meliputi: individu/kelompok 

pemasar, kebutuhan masyarakat, pertukaran (barang, 

jasa, uang, waktu, tempat, tenaga. Menurut Koher dan 

Dery (1969) konsep inti marketing adalah pertukatan nilai. 

Pertukaran antara dua prihal, tidak terbatas pada barang, 

jasa dan uang, tetapi juga mencakup waktu, energi dan 

perasaan. (BS Dharmmesta, 2011). 

Menurut Kotler, Sistem informasi pemasaran 

adalah struktur yang berlanjut dan saling berkait dari 

orang, peralatan serta prosedur yang ditetapkan untuk 

menganalisa, menyaring dan membagikan informasi 

yang spesifik, tepat waktu dan cermat, guna pengambilan 

keputusan bidang pemasaran dengan tujuan 

penyempurnaan perencanaan, pelaksanaan, pengawasan 

dan pemasaran. Menurut Kenneth P Uhl,  Sistem 

SISTEM INFORMASI 
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6) Penyusunan instrumen penelitian.  

Elemen ini secara teknik sebenarnya terpisah 

dari rancangan penelitian. Namun penyusunan 

instrumen penelitian sangat tergantung dari 

ketuntasan penyusunan instrumen riset. 

b. Tahapan Riset Marketing 

Tahap-tahap penelitian riset marketing meliputi hal-

hal sebagai berikut : 

1) Tahap penyusun rancangan penelitian dan instrumen 

penelitian 

2) Tahap pengumpulan data, 

3) Tahap pengolahan dan analisis datam serta, 

4) Penyusunan laporan dan pengajuan rekomendasi 

penelitian. 
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A. Definisi, Tujuan dan Manfaat Distribusi Produk 

Distribusi adalah strategi untuk memfasilitasi pengiriman 

barang dan jasa dari produsen ke konsumen sehingga 

penggunaannya dapat diterima dengan tepat dan nyaman. 

(Tjiptono & Budianto, 2005). Distribusi merupakan alat mediasi 

yang menjadi penghubung antara proses  aktifitas produsen 

dengan konsumen (Sunyoto, 2016). Agar barang sampai ke 

tangan konsumen secara efektif, distribusi sangatlah penting. 

Bisa dikatakan yang paling penting adalah jika tidak ada rencana 

untuk pendistribusian produk, maka tidak akan ada yang bisa 

dijual dan bahkan bisa menyebabkan perusahaan atau produsen 

akan gulung tikar jika produk tersebut tidak ada dan tidak 

terlihat di toko-toko. 

 Tindakan mendistribusikan barang dikenal sebagai 

distribusi produk. Proses pendistribusian yang tepat akan 

memberikan nilai tambah pada hasil pengiriman produk atau 

barang kepada pelanggan yang telah bersedia membayarnya. 

Berbagai fungsi, seperti penggunaan, lokasi, waktu, dan hak 

kepemilikan, akan disediakan untuk produk melalui proses 

distribusi produk. Distributor harus membuat kemasan dengan 

PRODUCT 

DISTRIBUTION 

(DISTRIBUSI PRODUK) 
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bahwa produk dapat diterima konsumen tidak hanya ketepatan 

dalam jumlah tapi juga dalam ketepatan waktu dan tempat. Ini 

berarti bahwa kualitas saluran distribusi harus benar-benar 

diperhatikan dan perlu direview secara berkala agar bisa 

memberikan pelayanan yang terbaik, dan pada gilirannya 

kepuasan konsumin akan tercapai dan mampu menilai baik 

suatu produk dan akan memberi peluang konsumen melakukan 

keputusan pembelian bahkan menjadi konsumen yang loyal. 

 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Adisaputro, G. (2014). Manajemen Pemasaran (Cetakan Ke). UPP 

STIM YKPN. 

Ardiyanta, O. (2013). Analisis Strategi Distribusi Untuk 

Meningkatkan Volume Penjualan pada PT Salama 

Nusantara. FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS NEGERI 

YOGYAKARTA. 

Chairunnisa, C. (2014). Masalah Kebijakan Di Dalam Memilih 

Saluran Distribusi Barang Konvenien. Paper Knowledge . 

Toward a Media History of Documents, 7(2), 107–115. 

Hastono, H. (2019). Pengaruh Saluran Distribusi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Pt Frisian Flag Indonesia. Jurnal 

Ekonomi Efektif, 1(3), 53–61. 

https://doi.org/10.32493/jee.v1i3.3459 

Hayati, E. N. (2014). Supply Chain Management (SCM) Dan Logistic 

Management. Jurnal Dinamika Teknik. 

Loomba, A. P. s. (1996). Linkages between product distribution and 

service support functions. International Journal of Physical 

Distribution & Logistics Management, 26(4), 4–22. 

https://doi.org/10.1108/09600039610116486 

Loomba, A. P. S. (1998). Product distribution and service support 

strategy linkages: An empirical validation. International 



95 
 

Journal of Physical Distribution & Logistics Management, 28(2), 

143–161. https://doi.org/10.1108/09600039810221694 

Martoyo & Mahardika. (2020). Pengaruh Harga, Produk, Distribusi 

Dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Dan 

Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan Pada Kedai Kopi 

Coffee 19 Café (2020). Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, 

& Akuntansi), 5(3), 465–493. 

http://www.journal.stiemb.ac.id/index.php/mea/article/v

iew/1539 

Mulyana, M. (2019). Strategi Distribusi. Manajemen Pemasaran : 

Materi Tutorial Online, 57–63. 

Simanjuntak, D. C. Y., Salimi, V. A., Louis, V., & Johanes, T. (2020). 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan Dan 

Saluran Distribusi Terhadap Keputusan Pembelian Baja Pada 

Pt Suminsuryamesindolestari. E-Jurnal Manajemen Universitas 

Udayana, 9(7), 2872. 

https://doi.org/10.24843/ejmunud.2020.v09.i07.p20 

Sunyoto, D. (2016). Dasar Manajemen Pemasaran (Konsep, Strategi dan 

Kasus). CAPS. 

Sutarman. (2017). Dasar-Dasar Manajemen Logistik. Mempersiapkan 

Pesanan (Order Processing). 

Tjiptono, F., & Budianto, T. (2005). Pemasaran Internasional. BPFE. 

Utomo, T. J. (2009). Fungsi dan Peran Bisnis Ritel dalam Saluran 

Pemasaran. Fokus Ekonomi, 4(1), 46.  

 

  



96 
 

TENTANG PENULIS 

 

Euis Saribanon, Strata 1 lulusan dari Fakultas 

Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas 

Krisnadwipayana (UNKRIS). Strata II lulusan 

dari STIE Widyajayakarta dan Strata III 

lulusan dari Universitas Pendidikan 

Indonesia Bandung prodi Doktor Manajemen 

Aktif dibeberapa organisasi, sebagai 

Pengurus Pusat Asosiasi Dosen Indonesia 

(ADI), Dewan Pengurus Wilayah Forum 

Silahturahmi Doktor (FORSILADI), Pengurus 

di Asosiasi Dosen Pengabdian kepada Masyarakat Indonesia 

(ADPI) dan Pengurus KAHMI Jaya. Berprofesi sebagai Dosen Tetap 

Prodi Manajemen di Institut Transportasi dan Logistik (ITL) Trisakti 

dan sekaligus sebagai Kepala Seksi Penelitian di Direktorat 

Penelitian & Pengabdian Kepada Masyarakat ITL Trisakti. Aktif 

menjalankan Amanat Tri Dharma Perguruan Tinggi, dua kali 

menerima Hibah Penelitian dari Kemenristek DIKTI dan 4 kali 

hibah Industri. Dibeberapa kesempatan sering mengisi menjadi 

pembicara nasional, training pengembangan, reviewer  dan editor 

jurnal Nasional Bereputasi. Penulis memiliki motto semangat 

berbagi dan berlomba-lomba dalam kebaikan. 

  



97 
 

Indriyati, Lahir dijakarta, Dosen di Institut 

Transportasi dan Logistik Trisakti, telah 

menyelesaikan studi S1 di Universitas Mercu 

Buana Jakarta Jurusan Manajemen dan S2 

Jurusan Manajemen Pemasaran, juga aktif 

pada giat bisnis untuk pemula pada sektor 

UMKM dan Wirausaha dan melakukan 

pendampingan didalam melakukan analisis 

kelayakan bisnis pada start up atau bisnis 

pemula. Penulis aktif pada organisasi kemasyarakatan. Aktif 

dibeberapa organisasi, sebagai Pengurus Pusat Asosiasi Dosen 

Indonesia (ADI), dan telah melakukan beberapa peneletian bisnis. 

Beberapa penelitian yang telah dilakukan didanai oleh internal 

perguruan tinggi dan juga Kemenristek DIKTI. Selain peneliti, 

penulis juga aktif menulis buku dengan harapan dapat memberikan 

kontribusi positif bagi bangsa dan negara yang sangat tercinta ini. 

Email Penulis: indry2833@gmail.com  

  

mailto:indry2833@gmail.com


98 
 

BAB 

8 
 

Novia Indah Lestari, S.AB, MM 

noviaindahl22@gmail.com  

 

A. Pendahuluan 

Sejauh ini yang kita ketahui bahwa pemasasran 

merupakan sebuah proses penyampaian produk/ jasa 

perusahaan kepada masyarakat dengan tujuan produk dapat 

diterima oleh public demi mendapatkan keuntungan 

perusahaan. Beberapa waktu yang lalu Teknik pemasaran yang 

dilakukan hanya sebatas membuat iklan lewat billboard, televisi, 

atau radio bahkan melakukan pemasaran secara langsung 

melalui tenaga penjual. Akan tetapi apakah hal ini akan berhasil 

untuk tahun ke depannya ? Pesaing semakin banyak, semua 

perusahaan berlomba untuk memasarkan produk/ jasa dengan 

cara yang lebih kreatif untuk mendapatkan konversi pada 

penjualan produknya.  

Selain itu, beberapa tahun terakhir ini perkembangan 

teknologi pun semakin berkembang, semua orang sudah mulai 

beralih kepada transaksi jual beli lewat internet. Lalu bagaimana 

cara perusahaan menerapkan konsep ini? Perkembangan 

teknologi informasi yang sangat dramatis dalam beberapa tahun 

telah membawa dampak transformational pada berbagai aspek 

kehidupan, termasuk didalamnya dunia bisnis. Hal ini ditandai 

dengan adanya istilah e-commerce, e-WOM, e- entertainment 

dan sebagainya.  

DIGITAL MARKETING 

(PEMASARAN DIGITAL) 
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A. Mengenal Customer Service Marketing 

Layanan pelanggan merupakan komponen integral dan 

merupakan bagian dari marketing mix yang menawarkan 

peluang bagi perusahaan untuk mendapatkan keunggulan 

diferensial pasar (Lambert & Harrington, 1989). Selama ini 

akademisi dan praktisi di bidang pemasaran telah melakukan 

penelitian untuk mendukung dan memperkuat  teori mengenai 

orientasi pasar sebagai keuntungan strategis dalam mencapai 

tujuan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Misalnya pada 

penelitian  Kohli & Jaworski, (1990); (Marketing Myopia Theodore 

Levitt, n.d.); Narver et al., (1990); Parker et al., (1997); Schneider 

et al., (1998)  akibat dari meningkatnya persaingan internasional 

dan globalisasi, dibutuhkan peningkatan kualitas layanan dan 

daya tanggap yang lebih besar terhadap tuntutan konsumen. 

Bahkan, di Amerika Serikat dan Kanada lebih dari 70% gross 

national bruto terkait dengan layanan (Bansal et al., 2001). Hal ini 

menyebabkan penekanan defensif (seperti pada retensi 

pelanggan) yang lebih besar daripada orientasi yang 

sebelumnya ofensif (seperti pada pelanggan baru) dan saat ini 

CUSTOMER SERVICE IN 

MARKETING (PELAYANAN 

PELANGGAN DALAM 

PEMASARAN) 
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permintaan yang dapat menyebabkan masalah ketika organisasi 

mencoba mencocokkan penawaran dan permintaan. 
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A. Pendahuluan 

Organisasi modern saat ini dihadapkan bagaimana 

perusahaan dapat memberikan pelayanan yang berkualitas. 

Secara empiris perusahaan yang dapat menjadi pemimpin pasar 

adalah perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang 

berkualitas dan memahami kebutuhan pelanggan. Perusahaan 

menghadapi tantangan yang begitu dinamis dan harus mampu 

menciptakan inovasi produk yang diiringi oleh pelayanan yang 

berkualitas.  

Keputusan pelanggan untuk menentukan pilihan tidak 

hanya didasarkan oleh kualitas produk, namun yang tidak kalah 

penting adalah kualitas layanan yang diberikan. Kualitas 

pelayanan disemua sektor bisnis memiliki karakteristik dan 

akan menciptakan ekosistem layanan yang dapat menarik 

pelanggan untuk mau penerima produk yang ditawarkan. 

Namun demikian terdapat pula produk layanan publik yang 

mau tidak mau harus diterima oleh masyarakat karena memang 

tidak ada pilihan lain.  

Pada bagian ini akan membahasa tentang kualitas 

pelayanan secara umum yang dapat mempengaruhi pelanggan 

dalam kegiatan pemasaran. Bagaimana dimensi kualitas 

pelayanan sebagai dasar penetapan standarisasi pelayanan. 

Bagaimana melakukan perencanaan pelayanan, model 

SERVICE QUALITY 

(KUALITAS 

PELAYANAN) 
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A. Latar Belakang 

Mendapatkan pelanggan baru sangat mahal daripada 

mempertahankan pelanggan loyal atau setia. Mempertahankan 

loyalitas pelanggan penting untuk keberlangsungan organisasi 

(sustainability), terutama untuk keberhasilan sektor jasa dan 

kelangsungan daur hidup produk (Libo-On & Joefel T., 2021; 

Park & Kim, 2019). Namun, pelanggan menjadi lebih kritis, 

kebutuhan mereka terus berubah, perbedaan keunggulan antara 

barang dan jasa semakin berkurang, pelanggan semakin 

memiliki banyak pilihan, dan harga menjadi lebih kompetitif 

(Arslan, 2020).  Pergantian merek (brand switching) sering terjadi 

dan pembelian impulsif atau tidak direncanakan meningkat 

ketika  melihat produk di rak atau dalam promosi supermarket 

(Amirullah et al., 2021) atau pop-up promosi produk di telpon 

pintar. Mempertahankan pelanggan lama sambil menjaga 

loyalitas merek dan produk adalah tantangan terbesar bagi 

semua pebisnis dan eksekutif perusahaan.  

Loyalitas terhadap merek (brand loyalty) merupakan faktor 

penting dalam mengurangi perpindahan merek (Sari, 2022). Di 

saat harapan pelanggan meningkat dan produk yang 

ditawarkan hampir sulit dibedakan satu sama lain, keunggulan 

layanan (service excellence) berperan penting dalam 
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E. Penutup 

Loyalitas pelanggan adalah hasil dari kepuasan 

pelanggan yang berkelanjutan. Loyalitas pelanggan sangat 

bergantung pada jenis industri. Dalam industri yang berfokus 

pada B2B, peranan merek dan periklanan dapat diabaikan. B2B 

sangat membutuhkan hubungan personal untuk menciptakan 

nilai tambah dan meningkatkan persepsi positif. Namun dalam 

industri B2C, peranan merek cukup dominan dalam 

mendongkrak penjualan. Beradaptasi dengan teknologi 

informasi dan menggunakannya dengan baik merupakan kunci 

mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Survei kepuasan pelanggan, terutama saat menentukan 

NPS, sangat penting untuk memahami persepsi pelanggan 

tentang suatu produk atau perusahaan. 
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A. Pendahuluan 

Pada kajian tentang pemasaran (marketing) setidaknya kita 

mengenal bauran pemasaran (marketing mix) yang oleh sebagian 

orang juga diistilahkan dengan four P’s of marketing yang 

terdiri dari Product (produk), Promotion (promosi), Price (harga), 

dan Place (penempatan atau distribusi).  Promosi dalam hal ini 

merupakan bagian dari pemasaran yang secara spesifik adalah 

segala upaya pemasar untuk mengenalkan, membujuk, 

mengingatkan dan mempengaruhi pasar akan produk yang 

dipasarkannya melalui kegiatan komunikasi. Sementara itu 

pemasaran adalah keseluruhan aktivitas untuk menjalin 

keterhubungan antara pemasar (produsen) dengan pasar 

(konsumen) dalam mewujudkan kesamaan pandangan, sikap 

dan perilaku terkait upaya memenuhi kebutuhan secara 

memuaskan melalui pertukaran nilai (value exchange), teganya 

antara produk yang ditawarkan dan ongkos/atau biaya yang 

dikeluarkan untuk mendapatkannya, melalui kegiatan 

komunikasi; inilah yang kemudian dikenali sebagai komunikasi 

pemasaran (marketing communication). Dengan keterlibatan 

komunikasi sebagai unsur esensial pada keduanya itu, maka di 

antara para akademisi dan para praktisi banyak yang 

menyetarakan/menyamakan promosi dengan komunikasi 

pemasaran. Apalagi jika kemudian ditelaah lebih lanjut bahwa 

PROMOTION AND 

COMMUNICATION IN 

MARKETING (PROMOSI DAN 

KOMUNIKASI DALAM 

PEMASARAN) 
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Konsep pemasaran sudah ada sejak awal tahun 1950-an dan 

dipopulerkan tahun 1959 oleh Felton (Brownlie & Saren, 1992; 

Strong & Harris, 2004) . Namun hanya berupa konsep yang 

disempurnakan dan diterima oleh para ahli teori pemasaran, 

dilakukan survei pada tahun 1960-an hingga 1980-an dan 

ditemukan bahwa konsep pemasaran tidak dapat diadopsi secara 

universal dalam praktiknya . Para peneliti tahun 1990-an 

memfokuskan perhatian mereka pada orientasi pasar dan orientasi 

pelanggan (Kohli & Jaworski, 1990).  

Teori yang mendominasi pada pemasaran yaitu proses 

pelanggan mengambil keputusan secara sadar dalam memilih dan 

untuk membeli barang atau jasa tertentu dari penyedia. Teori  dari 

Ajzen & Fishbein, (2000), yang menyatakan bahwa jika seseorang 

berniat untuk berperilaku tertentu, maka seseorang tersebut akan 

memikirkan cara untuk merealisasikannya. Pelanggan dapat 

memanfaatkan informasi atau keyakinan akan barang atau jasa 

yang tersimpan dalam ingatan mereka, sehingga akan ada tindakan 

selanjutnya dalam bentuk keputusan.  Keaveney & Parthasarathy, 

(2001) melibatkan proses kognitif  sebagai pemicu dari pelanggan 

yang dikategorikan ke dalam tiga kelompok: 

• Pemicu reaksional (seperti penyedia layanan yang 

memperlakukan pelanggan dengan buruk); 
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keuntungan produsen jika produsen dapat berkomitmen pada 

harga di masa mendatang. 

 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Ahluwalia, P., Hughes, J., & Midha, V. (2013). Drivers of e-retailer 

peak sales period price behavior: An empirical analysis. 

International Journal of Accounting and Information Management, 

21(1), 72–90. https://doi.org/10.1108/18347641311299759 

Ajzen, I., & Fishbein, M. (2000). Attitudes and the Attitude-Behavior 

Relation: Reasoned and Automatic Processes. European 

Review of Social Psychology, 11(1), 1–33. 

https://doi.org/10.1080/14792779943000116 

Arcelus, F. J., & Srinivasan, G. (2006). Marketing/inventory 

interactions in the characterization of retailer response to 

manufacturer trade deals. Managerial and Decision Economics, 

27(7), 537–547. https://doi.org/10.1002/mde.1272 

Arya, A., & Mittendorf, B. (2006). Benefits of channel discord in the 

sale of durable goods. Marketing Science, 25(1), 91–96. 

https://doi.org/10.1287/mksc.1050.0143 

Barnes, S. J., Bauer, H. H., Neumann, M. M., & Huber, F. (2007). 

Segmenting cyberspace: A customer typology for the internet. 

European Journal of Marketing, 41(1–2), 71–93. 

https://doi.org/10.1108/03090560710718120 

Brownlie, D., & Saren, M. (1992). The Four Ps of the Marketing 

Concept: Prescriptive, Polemical, Permanent and 

Problematical. European Journal of Marketing, 26(4), 34–47. 

https://doi.org/10.1108/03090569210012408 

Coase, R. H. (2016). DURABILITY AND MONOPOLY (Vol. 10). 

http://www.journals.uchicago.edu/t-and-c 



193 
 

Desai, P., Koenigsberg, O., & Purohit, D. (2004). Strategic 

Decentralization and Channel Coordination. In Quantitative 

Marketing and Economics (Vol. 2). 

Dibb, S., & Simkin, L. (2009). Bridging the segmentation 

theory/practice divide. Journal of Marketing Management, 

25(3–4), 219–225. 

https://doi.org/10.1362/026725709X429728 

Gustafsson, A., Johnson, M. D., Roos, I., Maynard, D., & Ross, S. M. 

(2005). The Effects of Customer Satisfaction, Relationship 

Commitment Dimensions, and Triggers on Customer Retention. 

Hines, T., & Quinn, L. (2005). Socially Constructed Realities and the 

Hidden Face of Market Segmentation. Journal of Marketing 

Management, 21(5–6), 529–543. 

https://doi.org/10.1362/0267257054307372 

Ho, T. H., Tang, C. S., & Bell, D. R. (1998). Rational shopping 

behavior and the option value of variable pricing. 

Management Science, 44(12 PART 2). 

https://doi.org/10.1287/mnsc.44.12.s145 

Jacobson, R., & Obermiller, C. (n.d.). The Formation of Expected Future 

Price: A Reference Price for Forward-Looking Consumers. 

http://jcr.oxfordjournals.org/ 

Jurnal customer behavior 37_bulow1994.  

Keaveney, S. M., & Parthasarathy, M. (2001). Customer Switching 

Behavior in Online Services: An Exploratory Study of the Role of 

Selected Attitudinal, Behavioral, and Demographic Factors. 

Kohli, A. K., & Jaworski, B. J. (n.d.). Market Orientation: The Construct, 

Research Propositions, and Managerial Implications. 

Krishna, A. (1994). The Impact of Dealing Patterns on Purchase 

Behavior. Marketing Science, 13(4), 351–373. 

https://doi.org/10.1287/mksc.13.4.351 

Krishna, A., Currim, I. S., & Shoemaker, R. W. (n.d.). Consumer 

Perceptions of Promotional Activity. 



194 
 

Mak, V., Rapoport, A., Gisches, E. J., & Han, J. (2014). Purchasing 

scarce products under dynamic pricing: An experimental 

investigation. Manufacturing and Service Operations 

Management, 16(3), 425–438. 

https://doi.org/10.1287/msom.2014.0480 

Miglautsch, J. R. (2000). Thoughts on RFM scoring. In Journal of 

Database Marketing (Vol. 8). 

Quinn, L., Hines, T., & Bennison, D. (2007). Making sense of market 

segmentation: A fashion retailing case. In European Journal of 

Marketing (Vol. 41, Issues 5–6, pp. 439–465). 

https://doi.org/10.1108/03090560710737552 

Strong, C. A., & Harris, L. C. (2004). The drivers of customer 

orientation: An exploration of relational, human resource and 

procedural tactics. Journal of Strategic Marketing, 12(3), 183–

204. https://doi.org/10.1080/0965254042000262904 

Vroomen, B., Denkers, B., Verhoef, P. C., & Franses, P. H. (2005). 

Selecting profitable customers for complex services on the 

internet. Journal of Service Research, 8(1), 37–47. 

https://doi.org/10.1177/1094670505276681 

 

  



195 
 

TENTANG PENULIS 

 

Dr. Theresye Yoanyta Octora, ST., MM 

Dosen Tetap di Institut Transportasi dan 

Logistik Trisakti, Jakarta. Latar belakang 

pendidikan dibidang Manajemen yang 

berfokus pada Service Management dan aktif 

bekerja dibidang pemasaran pada perusahaan 

jasa. Memiliki minat menulis dan penelitian 

dibidang manajemen transportasi. 

 

Dr. Ir. Edhie Budi Setiawan, M.M 

Dosen Tetap di Institut Transportasi dan 

Logistik Trisakti, Jakarta. Memiliki minat yang 

luas terhadap bidang manajemen, marketing, 

juga bidang transportasi dan supply chain. 

Aktif menulis dan melakukan penelitian. 

 

  



196 
 

BAB 

14 
 

Gatot Cahyo Sudewo 

Trisakti Institute of Transportation and Logistics, Jakarta, 

Indonesia 

correspondence author: gatotgcs@gmail.com  

 

Abstrak: Tujuan dari penulisan artikel ini adalah untuk 

menginventarisasi kompetensi Sumber Daya Manusia Pelaut dalam 

meningkatkan nilai jual pelaut Indonesia di pasar global. Pelaut 

mempunyai peran yang sangat penting dalam dunia pelayaran. 

Perkembangan bisnis internasional yang menggunakan jasa pelaut 

semakin kuat sehingga perlu dipikirkan tentang upaya untuk 

meningkatkan kemampuan untuk bersaing. Indonesia sebagai 

negara Maritim menyimpan sumber daya pelaut yang berlimpah 

dan mempunyai kompetensi sesuai dengan sertifikat yang di 

milikinya. Branding merupakan salah satu teknik untuk 

memasarkan layanan jasa dari perusahaan pengawakan kapal. 

Dengan adanya Branding Pelaut dapat menggambarkan profil dan 

citra Pelaut di masyarakat termasuk pengguna jasa di bisnis 

pengawakan kapal dalam membangun kredibilitas perusahaan. Hal 

ini akan membangun kepercayaan terhadap kualitas Pelaut yang 

profesional, kompetensi dan mampu bersaing. Dalam menetapkan 

Branding Pelaut, tinjauan integratif merupakan metode yang 

digunakan untuk mengetahui seberapa besar jumlah Pelaut di 

Indonesia yang memiliki kualitas yang dapat dilihat dan 

dibandingkan dengan pelaut dari Negara lain untuk memenangkan 

BRANDING PELAUT INDONESIA 

UNTUK MENINGKATKAN 

KEMAMPUAN BERSAING 

(COMPETITIVE ADVANTAGE) 

INDONESIA DIKANCAH 

INTERNASIONAL 
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(high brand equity) dengan upaya mencapai Brand loyalty dan 

Brain Image tentang pelaut Indonesia dikancah Internasional. 

Perlu keterlibatan dari semua pemangku kepentingan baik dari 

unsur pemerintah, kementerian dan Lembaga, Pendidikan 

maritim, industry pelayaran serta asosiasi terkait untuk bekerja 

sama dan koordinasi dalam mendorong terciptanya Sumber 

Daya Manusia Pelaut yang berkualitas dan berdaya saing global. 
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