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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era perdagangan bebas setiap perusahaan menghadapi persaingan yang 

ketat. Bukan hanya perusahaan yang sudah bertaraf internasional dan go public saja 

tetapi usaha kecil menengah pun juga mengalami persaingan. Meningkatnya intensitas 

persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahana untuk selalu memperhatikan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta berusaha memenuhi harapan pelanggan 

dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan 

oleh pesaing. Kualitas pelayanan sangat penting dalam menjalankan sebuah bisnis. 

Selain menawarkan berbagai macam produk, perbaikan di sisi teknologi informasi, 

pelayanan fisik, dan pelayanan non fisik dimaksudkan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan (Ariyani, 2008). Terlebih lagi pada perusahan yang bergerak di bidang jasa 

yang produknya yang tidak berwujud. Oleh karena itu, kualitas pelayananlah 

merupakan salah satu tolak ukur dari loyalitas pelanggan yang diberikan. 

Kualitas Pelayanan adalah landasan utama untuk mengetahui tingkat kepuasan 

konsumen. Dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik jika mampu menyediakan 

barang atau jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. Kualitas produk dan kinerja 

layanan yang baik akan sangat berpengaruh dalam meningkatkan kepuasaan pelanggan, 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan konsumen. Dimana hal 

tersebut diperoleh dengan cara membandingkan jenis pelayanan satu dengan pelayanan 

lain yang sejenis. Sehingga, konsumen dapat mengetahui perbandingan tingkat kualitas 

pelayanan antara perusahaan A dan B, Kualitas Pelayanan dianggap baik apabila 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen, sementara 

jika melebihi apa yang diharapkan konsumen, maka dapat dikatakan pelayanan sangat 

memuaskan. 

Namun, terkadang ada juga pelayanan yang tidak sesuai dengan apa yang 

diharapkan konsumen. Pelayanan ini dikatakan buruk, jika perusahaan dirasa tidak 

dapat memenuhi keinginan konsumen, baik melalui produk maupun melalui pelayanan 
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perusahaan, selain kualitas pelayanan ada juga variabel yang berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan yaitu kepuasan pelanggan  

Untuk memenuhi kepuasan konsumen pada industri jasa, kualitas pelayanan 

sangat penting bagi perusahaan untuk dikelola dengan baik. Kualitas pelayanan 

merupakan tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan konsumen. Kualitas 

pelayanan yang baik dimulai dari persepsi konsumen, bukan dari perusahaan. Menurut 

Bedi (2010) memberikan layanan yang berkualitas tinggi adalah suatu keharusan untuk 

mencapai kepuasan pelanggan. Bagi pelanggan, kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan berasal dari layanan yang terorganisir, dengan begitu akan menciptakan 

persepsi yang baik pada pelanggan. Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan, 

merupakan penilaian total atas keunggulan suatu produk yang dapat berupa barang atau 

jasa 

Keberhasilan suatu perusahaan jasa ditentukan oleh kemampuan perusahaan 

tersebut dalam membangun loyalitas pelanggan. Menurut Partua Pramana (2014) 

loyalitas pelanggan merupakan akibat dari suatu percobaan awal sebuah produk yang 

diperkuat melalui kepuasan sehingga akan mengarah pada pembelian ulang. Pembelian 

ulang oleh konsumen tentu saja akan meningkatkan volume penjualan yang berarti akan 

meningkatkan laba perusahaan. Loyalitas tersebut akan menjadi salah satu tujuan yang 

harus dicapai oleh suatu perusahaan dalam mempertahankan pelanggannya dari 

serbuan perusahaan pesaing sejenis. Dengan berhasilnya membangun loyalitas 

pelanggan, kelangsungan hidup perusahaan akan tetap bertahan pada kondisi 

perekonomian yang sedang mengalami ketidakpastian seperti saat ini.  
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Oleh karena itu peneliti tertarik untuk meneliti dengan judul PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN Pada PT KARYA MUDA MANDIRI KATOL 

MADURA. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada PT 

KARYA MUDA MANDIRI KATOL MADURA  

2. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada PT 

KARYA MUDA MANDIRI KATOL MADURA  

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara 

bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan pada PT KARYA MUDA 

MANDIRI KATOL MADURA  

1.3 Tujuan Penelitian 

Secara spesifik penelitian ini bertujuan untuk: 

1.  Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT KARYA MUDA MANDIRI KATOL MADURA  

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT KARYA MUDA MANDIRI KATOL MADURA  

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pada PT KARYA MUDA MANDIRI KATOL 

MADURA 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai literature, referensi, dan 

mendukung penelitian selanjutnya dalam melakukan penelitian tentang Kualitas 
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pelayanan dan Kepuasan Pelanggan dan dampaknya terhadap loyalitas pelanggan 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan informasi tentang Kualitas 

pelayanan dan Kepuasan Pelanggan dan dampaknya terhadap loyalitas pelanggan, 

sehingga dapat menjadi bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan agar 

dapat lebih efisien dalam meningkatkan kualitas perusahaan.  


