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BABI 

PENDAHULUAN 

Dengan kemajuan dunia dewasa ini, banyak perusahaan harus memikirkan 

kembali apa yang meojadi sasaran, strategi dan taktiknya Perubaban yang begitu 

cepat, dapat membuat prinsip-prinsip wiggul yang dimiliki perusahaan dalam 

menjaJanJran bisnisoya di masa lalu, kini tidak berlaku 1agi Di tahun 1960-an. 

produk mobil Amerib meoguasai pasar automobiJ Indonesia kmma lruali1as yang 

baik dan barga kompetitif. teta.pi di era sekarang ini nmJa.i ditinggal oleh 

konswnennya, yang membutuhkan mobil yang Jebih modis dan bergengsi yang 

ditawarkan oleh melk-merk global dari luar negeri manpun melk-merk lokal 

Di pihak lain, banyak perusahaan dari banyak newua yang menghadapi 

masaiah baru. Mereka hams bergulat dengan persaingan global yang semakin 

ketat, penunman mutu lingkungan hidup, infrastruktur yang terabaikan, stagnasi 

ekonomi buroh yang kurang terampil dan banyak 1agi masaJah ekonomi, politik 

dan sosiaJ .lainnya Memang hal-bal di atas rnerupakan masalah, namwi selraligus 

juga merupakan peluang pasar yang mendunia misalnya membenbn pasar yang 

jauh Jebih besar bagi barang dan jasa perusahaan domestik. Tentu saja saingao 

pun jauh lebih banyak_ Penurunan linglrungan hidup membenbn peluang bagi 

perusahaan yang dapat menciptakan cara-cara barn untuk memelihara liogbmgan 
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hidup. Perusahaan konstruksi, transportasi dan komwrikasi pw1}'3 peJuang besar 

untuk membangun infrastruktur. Stagnasi ekonomi dan resesi membenbn 

keungguJan pada perusahaan yang "ramping" dalam produksi dan pemasaran. 

Buruh yang kurang terampil memberikan tantangan bagi pemsahaan untnk 

merancang program peodidikan dan Jatihan yang Jebih efektif dalam 

meningkatkan somber daya manusia 

Begitu juga deogan persaingan yang terjadi di dasawarsa yang lalu telah 

memberikan pelajaran berhar� bagi perusahaan di mana-mana Perosahaan 

domestik tidak daptt lagi mengabaikan pesaing asing atau pemasok asing. 

Perusahaan tidak dapat membiarkan biaya upah dan bahan mereka menyimpang 

jauh dari standar dunia Mm!lra juga tidak dapat meogabaikan tdmologi, bahan 

baku, material dan cara-cara baru dalam organisasi dan pemasaran. 

Pada 1ahun 1990..an, perusahaan akhimya mungkin menyadari pentingnya 

arti pelayanan pada peJanggan dan mementingkan pelanggan (customer orienled 

& driven) di dalam melakukan kegiatannya Dulunya banyak perusahaan yang 

merancang produk fanpl masukan dari pelanggan dan akhimya ditolak pasar. 

Begitu banyak juga perusahaan yang melupakan pelanegan mereka setelah 

melakukan penjuaJan seJrinwi abbatnya kehilangan pelanwro yang t.mbaikan,. 

akhimya dewasa ini banyak perusahaan menyadari pentingnya melakubn konsep 

peJayanan demi mencapri kepuasan pelanggan. 

Bergesemya oricntasi perusahaan yang dulunya lebih mementingkan 

produk dan profit, maka kini Jebih berorientasi pada peJanron> akan membuat 
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