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PENDAHTILUAN

A. Latar Belakang Maiatah

Dewasa ini perksrnbangan kebutuhan manusia sematdn bdlyaL dan

kompleks, mulai dari kebutuhan sandang, palr8aq papan dan jasa_ Urfirk

meirsluhi sgrnua kcbutuhar itu, marusia rnelBgurakal cumbsr daya ]'ang

ada atau dimilikinya. Sem.kilr banyak kebunrhan yatg dftonsurnsi nlaka

semakin banyak srlmber daya ytu1ll digumkan dalam memertuhi kebutuhan

tersebut kadang-kadang dipengarulli ol€fi $atus sosial rrarusia sebdgai

konsumen atau F€l.nggan itu sendiri.

Pelanggan yang mempuoyai slalus sosia.l tinggi datam me'nenuhi

kebuftian khususnya terhadap barelg dan jasa yang digmaka[ s€fiari-hari,

ce deru[g nemilih baratg darr jasa ]'a[g mempunyai kuaiitas l€bih hik

walaupur harga yang harus dibayai lebih nrahal- Kualitas yarg ba.ik atan

menunjukkan cita perusahaao yang baik jug3-

Citra perusahaao merupakan nama. istilaL tanda, sirnbol. rancangan

alau kombinasi dan semua ini yang dimakstdkm mtuk Ine$getrali produk

afau jasa dad perusahaan datl lrler )eiakan dari produk atau j{sa p{"-rusal$mr

pesainti atau dapat julp dikataka sesuafu lang terkait dengarr jarji,

penerimaan kepercayaan dar pengharapao, sehingga suatu cit a d.ri prciluk

ata! jasa yang kuat akan nembuat pelangean merasa lebih yakin, nyaman dan

aman ketika mereka flenglFnakan produt ataujasa Grsebua. Cjt a penl.saltaan



yang baik akan menarik pelanggan untuk menggunakan prqluk alao jas6t'€.

Sehiigga kepuasau ya g dii[ghkall pelanggar tec pai.

Kepuasar pelan{agarl merupakan peiasaal senang ata& kece$E

seseomng yang bsmsal dari perbaMingan a am kesatuNa terhadap ki[eda

alau hasil srmtu produk dal1 harapan-hampannya_ Jjka klne{a berada di bair.ah

harapan, pelanggan tidal puas. Jika kinerja memenuhj lra.apan. p€larlggE't

puas. Jika kinerja mclebihi harapan. pclanggan arnat puas atau seneng (Kotler,

2000 dalarn Fatma1'ati, 2004). Harapal mereka dipengaruhi oleh p€$galalnall

pembelian mereka sebelunmya, nasehat ternan dan kolega. s€rta jatji d.Tr

informasi ponasar dan para pesaingnya. Kepuasan ksas$men dapar

dipetahar*al dangal rreugernbangkan hubntgar darr kesaiaan yarg lebih

krat dangar pam pelanggjl. Pada akhinrya kepuasan koff,.nnenirt€lal}ggE t

aka[ llleni Dgkatkal loya]itas nereka.

loyalitas pelatggat telah menjadi isu menariL d?latu bidang

pemasaran. Penelitian empiris memtruktika. bahwa kepuas6$ peiangliao saja

tidak cul&lp membuaf pelaDggsr] loyal terhadap suatu produk (Oliver, 1999

dalarn Fatmawai, 2004), Urililitas, Indah Faftnar ati_ Te{ciplarya loyalitas

pelanggan memungkhtal perusalaan illerlgembangkan hubungan jangfa

panjarg dengan pelanggar. Selait itr! biaya yang dibutubltao ulrt$l nen441

pelanggan baru jaul lebih besar dibandingkao biala rutuk mernp-inahankan

pelanggan yang loyal pada pe.usahaan (Kotler,2000).

Prors globalisasi telah rnernicu tg.jadinya perubahan di s€gala bidarg.

lvleningkainya taraf hidup nasyarakai menbgliatkao haral]{lr mereha akao



layanan iasa asuransi. Me iirgl{atnya harapan nusyaralGt atEl la},aftn jasa

asurarrsi ya g bsrkualitas me[urtut uadajelDelr pe{sahaat daiad rrlelalqrkat

berbagai peubalur daialn hal ketenediaal jeris jam pelal,arurr, sumber dala

maousia yang kompeten datr mutu pelayanan sena birya sehingga dari

pembahalr tersebL( diharapkaflterciptanya kepralan pelanggdt

Yo$/aliarta sebagai kota pendidikan dan kota trirun $sata membcat

Yoglakarta banyak dikurjungi orang baltkarl menetlap di Yogakaria

Banyaknya penduduk yang datarg dan menetap berpeluarg muncut4'a

perusahaan-perusahaan asuraflsi diantaranya Garda Olo- Segnen pasar Garda

Oto ditujukan uuuk pendrdi-lk kalangan msocngah ke aos-

Dari uraiar latar belakaq di atas rraka perulis tEnarik ufiuk

men-garnbil judul " Citra Asumnsi L4obil, Kepuasan dao Loyalitas Pelarggan

Studi Pada Asuransi Garda Oto Yogyakarta'".

B. Brtasan Masalah

Berdasarkan rualar pada latar belakang masaleh daB kqterbata-san

p€nuiis maka dalam peneljtian ini penulis membatasi maetlai harya:

L Citla asulansi diuku. berdasafian pe$epsi konsurnen teftadap l-ualitas

pelayalarr asuraNi di Gal da Oto.

2. Kepuasan yary ditelifi adalah kepuasan terhadap pelayana|r kualitas

asrransi Garda 0lo.

3- Loyalitns diukur berdasarkan kualitas layaral asnransi Carda Oto-



4. Kualitas layanan melggunakan model Pamsumman, yait! keresTorslfdr

{rcJponsh'eness). kcyakjna\r {cohfi.lence), e pati (e/rptat)" ber1^ljud

ttangible).

C. Rumusao Masalab

Berdasarkal uraia{ pada latar belakatrg masa]ah di aias, maka pokok

pennasalabat akan diruruuskaD dalarn be[tuk p{rtaryaiu yaitu sebagai

beri(Tt:

1- Bagainana pe gamh citra asuransi mobil Cmrda Oto teriadap loyalitas

pelanggan?

2. Bagajmana pengaruh kep$asan pelanggan asuransi mobil Garda Oto

teft adap loyalitas pelanggan?

3. Bagaimana pengaruh cifa asurmsi mobii Garda Oto daa kepuasan

pela ggalr terhadap loyalitas pelanggan?

D, Tujuatr Pereliti:rn

Berdasarkan pokok pennasalahan yang relah dirumrskao daknn

ftrnusan masalah, maka tujuan dari penelitian adalnh s€bagai berilo j

L Menganalisis penganft yang signif*an ankra citra:rsffarsi tnobil Carda

Oto terhaCap loyalitas pelarggan.

2. Menganalisis pengaruh yaig signifikan afiala kepuasan pelang€rn

teft adap lol,?lilas pelaoggan.



3. Menganalisis pengamh yalg siElifikan a.tam cifra asrransi mobil Gada

Oto dar kepuasar pelargga ierhadap loyalifas pela ggan.

E. Nlanfaat peRelitian

l. Bagi Perulis

Dapat meningkatkafl pengetahnar ekortomi kspada penulis, kiusumla

tentang citra p€rusahaa , kspuasan dan loyalitas pclarggarl Selfa scbagzi

salah satl syarat kehrlusan dari Fakultas Eko,!,,,lrri Lidversitas

Muhanrnadiyah Yogyakarta-

2. Bagi Universitas Nftdrafimadiyah Yogyakarta

Dengan penelitian ili dihaiaplian dapat mqrjadi tinjauan untuli penelitian

yang akan dalang dan sebagai sumber bacaan ilmiah mahasisw&

4. Bagi Pihak-Pihak Lain

Penelitian ini dihar"pkan dapat mernberikal porgetahuan ihuiah tentang

citr6 penaahaan yang rlihubrugkal dengan keprnsaD dan lo],aiitas

pelanggan perrsahan yang besangkrtan.


