BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Semakin berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi baik secara

langsung maupun tidak langsung telah mempengaruhi perkembangan perilaku

- masyarakat sebagai konsumen. Dengan tingkat persaingan yang cukup tinggi
sekarang ini membuat sebuah perusahaan bekerja secara maksimal untuk dapat
memberikan kepuasan kepada konsumen. Hal tersebut membuat perusahaan berfikir
dua kali yaitu bagaimana memenuhi kebutuhan konsumen agar usaha yang
dijalankannya dapat tetap bertahan dan berkembang.

Perhatian perusahaan tidak terbatas pada produk atau jasa yang dihasilkan
saja, akan tetapi juga pada aspek proses, sumberdaya manusia, dan lingkungannya.
Saat ini sebagai kunci pokok untuk dapat meningkatkan daya saing perusahaan
adalah kepuasan konsumen. Memberikan kepuasan kepada konsumen atau
pelanggannya merupakan tujuan utama perusahaan, hal ini dilakukan agar
konsumen tetap setia menjadi pelanggan tetap perusahaan tersebut. Memberikan
kepuasan kepada konsumen juga menjadi salah satu kunci keberhasilan dalam
menghadapi persaingan.

Kemajuan transportasi yang sangat pesat membuat perusahaan-perusahaan

yang bergerak dibidang transportasi harus pandai menyiasati bagaimana agar
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dibidang transportasi harus dapat memberikan perhatian ekstra terhadap loyalitas
pelanggannya.

Saat ini konsumen sudah sangat maju dalam berfikir schingga dalam
memilih suatu produk atau jasa konsumen sangat hati-hati. Begitupun dalam
memilih perusahaan jasa konsumen juga mementingkan reputasi perusahaan
tersebut, sehingga perusahaan merasa lebih tertantang untuk selalu menjadikan
perusahaannya yang terbaik dan juga punya image yang baik dimata konsumen.

Perusahaan yang dapat memberikan kepuasan pada konsumen, juga
memiliki citra yang baik akan memiliki banyak pelanggan. Ketika konsumen
merasa puas dengan fasilitas yang diberikan perusahaan maka dengan sendirinya
konsumen akan loyal terhadap perusahaan tersebut. Begitupun dengan citra, ketika
konsumen memiliki persepsi yang baik terhadap perusahaan tersebut maka
konsumen akan loyal terhadap perusahaan tersebut.

Berdirinya perusahaan transportasi oleh pihak swasta akan dapat membantu
pemerintah dalam menambah armada transportasi yang dirasakan masih sangat
terbatas yang dimiliki pemerintah. Dengan kebijakan pemerintah pula maka akan
banyak berdiri perusahaan yang bergerak dibidang transportasi khususnya Travel,
yang dikelola oleh pihak swasta sehingga terjadi pertambahan perusahaan travel dari
tahun ketahun. Keberadaan perusahaan travel saat ini sangat banyak dan setiap
perusahaan travel memiliki kelebihan dan kekurangan masing-masing. Mungkin

keberadaan perusahaan travel sangat membantu masyarakat karena travel

mﬂm‘\ﬂi‘:lrr)ﬂ OD;\III‘I"\ lrﬂﬂ‘fﬂmﬁnﬂﬂ "’ﬂrﬁﬁ“t“i’f" l‘\ﬂf’l"; ﬂﬂlﬁﬂﬂﬂﬂﬂ AFRTACT cﬁf;ﬂﬁ



SNEOIRSHETL ST MELAMIBIRUN  jeeeo NSUTMERMAT M emuny
vepa iyl Lo i woas]  «uBu BGRERT wWTeerapee PO sl
PRINATPULY U0 ST WSIIIED POISPISID (ed foy EST weiul gt n wyr Uiy
Pl KAIDAL P SIsaaugi. DGy s redt o el JLrnE o ata o nrD
PILE QYLIOND G161 GIEEH 2 8ed RaPIURRL n lag DALSWRLTU L LA T e G
S rT 6Lt Leutipgan s oLt pahrigr qpigeul nruelolba vRIRIIAY Loy’
ALHHIET AU LGP €Lt R prplnrs g LeINLnigag g mers Iy
;y:m;.:um;}l, QUi GUETHRE D SUNGH :v;zn;.n’:f.u..w'e{ ranf guTearin Lige'n 2BURT
oI Gty L DLl (LTI AL By 20T i s ORI L
LOURIGH TP 07 §) (EpEdel horgpn s p
FoIACLAL weipyy hieaha 2ant pog foranah Brunzelaan couEen Dy
AL SR (ST Y Pyl Dounzipssl) ey LA TS R LN TL VI v S e Tiliae
GISLUES unng (eUBSL earte Ul qIpet, T SaNRIPCT ) i AN I TR
WG P LT 2EUR s SEYL nIRDine DNy E T R T S A ARl 4 B O HES NI
LLifepiny AUUE QelEl WGEIPELYRm LRSI LU pliteliay” 1k

Bemepennny g desf nap qon 1 DOLS Woshs 20k pUIR Gilriny yoen.

-

(OG0T BEUIERRG DELTACPIELY LISWAY (Ll 3 ITIE OUI0Y 36 4 by

Laid

P bainesnise EE poyoninsy Heg T LR L HIRTA s PO s A R Pl sl

W FEI Fadinp Bt MRl rolenuny 2Uuited LRI RO L b

ST I PO setGl eI ganBor L QUIT o WP BRITSR aumL

Iy psaafsuu Ay

o BIGEUE el yser LD GEbal IRaHIpo Ut bezponms Gpees ebpacol L npeT




menggunakan jasa travel. Walaupun harga yang ditawarkan lumayan mahal, tetapi
saat ini keberadaan travel sangat diminati konsumen.

Citra dan kepuasan merupakan faktor penting bagi perusahaan untuk
mempengaruhi loyalitas konsumen baik yang terwujud dalam pembelian ulang
maupun mereka merekomendasikannya pada orang lain. Citra sangat penting dalam
mempengaruhi loyalitas konsumen, ketika konsumen mempunyai persepsi yang
baik terhadap suatu perusahaan jasa maka konsumen akan loyal terhadap
perusahaan jasa tersebut, oleh karena itu perusahaan perlu membangun citra yang
positif guna mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan. Kepuasan juga
mempengaruhi loyalitas pelanggan, apabila pelanggan merasa puas dengan jasa
yang ditawarkan maka pelanggan cenderung akan menggunakan jasa itu kembali,
sehingga perusahaan jasa tersebut harus mampu memberikan kenyamanan
semaksimal mungkin agar pelanggan merasa puas.

Loyalitas konsumen didefinisikan sebagai komitmen mendalam untuk
membeli ulang produk atau menggunakan kembali pelayanan dimasa yang akan
datang, yang menyebabkan pembelian berulang merek yang sama atau suatu set
merek yang sama, walaupun ada keterlibatan faktor situasional dan upaya
pemasaran yang berpotensi menyebabkan perilakn yang berpindah merek
(Fatmawati Indah, 2002).

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelifian sebelumnya oleh
Fatmawati Indah (2002) dengan judul “Citra Rumah Sakit, Kepuasan dan Loyalitas

Pelanggan Studi Pada Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Yogyakarta”. Sampel
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Sakit PKU muhammadiyah Yogyakarta, Target sampel ditentukan sebesar 125
orang responden dan dipilih dengan metode convenience sampling. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa citra rumah sakit berhubungan positif dengan loyalitas
pelanggan, dan citra rumah sakit dan kepuasan pelanggan berhubungan positif
dengan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tetarik untuk melakukan
penulisan skripsi dengan judul “Pengaruh Citra dan Kepuasan Terhadap

Loyalitas Pelanggan”.

B. Perumusan Masalah
Sesuai dengan judul diatas, maka penulis membuat rumusan masalah sebagai
berikut:
1. Apakah citra dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada Perusahaan Arjuna Travel di Klaten?
2. Variabel citra ataukah kepuasan yang paling dominan berpengaruh terhadap

loyalitas pelanggan pada Perusahaan Arjuna Travel di Klaten?

C. Tujuan Penelitian
Suatu penelitian pada umumnya bertujuan menemukan, mengembangkan,
atau menguji kebenaran suatu pengetahuan. Dengan adanya tujuan yang jelas maka
diharapkan memperoleh has_il yang bemanfaat dan memuaskan. Adapun tujuan dari
penelitian ini adalah:

1. Menganalisis signifikansi pengaruh citra dan kepuasan terhadap loyalitas
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2. Menganalisis signifikansi variabel citra ataukah variabel kepuasan yang paling
dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Perusahaan Arjuna

Travel di Klaten.

D. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

1. Bidang Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi
peneliti yang melakukan penelitian pada bidang yang sama di waktu mendatang,
serta dapat mengetahui perbandingan antara teori-teori yang diperoleh di bangku
kuliah dengan kenyataan yang ada di lapangan.

2. Bidang Praktik
Untuk memberikan sumbangan pemikiran atau bahan masukan bagi Aparatur

Dinas Perhubungan dan Pariwisata dalam memberikan pelayanan bagi
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