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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian 

Taraf perkembangan perekonomian dunia tertandai dengan terdapatnya 

globalisasi di bermacam bidang yang diikuti dengan banyaknya arus penduduk, 

arus mata uang beserta barang dalam arus perdagangan. Di sisi lain, dengan makin 

tingginya keperluan masyarakat untuk menambah taraf hidup masyarakat, beban 

kerja pemerintah makin meningkat. Banyaknya masyarakat yang saling mengirim 

barang dalam jarak jauh membuat layanan ini begitu krusial. Sekarang ini 

terdapatnya banyak sekali industri jasa ekspedisi darat, mulai dari industri besar 

beserta kecil hingga industri asing besar yang memiliki cabang di luar negeri, 

keseluruhan mempunyai gapaian untuk meyakinkan pelanggan mengunakan 

jasanya (Wibowo,2018). Dalam agenda menumbuhkan pemasaran yang baik 

pastinya industri memberi kualitas pelayanan yang maksimum pada pelanggan 

sstrategi pelanggan senantiasa setia berlangganan.   Parasuraman et.al dalam 

Lopiyoadi (2013;216), kualitas pelayanan yakni semacam layanan yang diberi 

pada pelanggan yang diklasifikasikan ke dalam ekspektasi beserta fakta atas 

layanan yang diterima oleh pelanggan tersebut. kualitas pelayanan aktivitas yang 

mesti diberi industri beserta pula pegawai sstrategi bisa mempertahankan 

kepercayaan pelanggan. Tidak mudah meyakinkan pelanggan untuk 

mempergunakan kelengkapan beserta layanan tetap, satu diantaranya ialah dengan 

menambah kepuasan pelanggan. Demikian jikalau makin tinggi taraf kepuasan 
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pada pelayanannya Demikian makin besar pula kemungkinan dalam menetapkan 

putusan menjadi pelanggan loyal.  

Pelanggan ialah bagian krusial dalam bisnis. Tanpa terdapat pelanggan 

tidak senantiasa terdapat tahap perdagangan beserta bisnis lainnya. Bahkan Peter 

Drucker dalam Abdullah (2013:37) mengatakan bahwasanya kewajiban utama 

industri ialah menumbuhkan pelanggan. Untuk mendapat pelanggan baru, para 

pelaku usaha maupun industri mesti mengeluarkan anggaran yang cukup besar 

untuk anggaran promosi, diantaranya banyak media promosi misalnya media 

cetak, televisi, radio beserta internet. Perihal yang dimaksudkan ialah mereka 

laksanakan pula untuk mendapat seorang pelanggan baru (Kurniawan, 2020). 

Industri tidak mungkin selalu melaksanakan promosi yang bisa menghabiskan 

banyak anggaran yang dimaksud.  Demikian industri maupun pelaku usaha 

berusaha sebaik mungkin untuk merawat pelanggan mereka. dikarenakan para 

pelaku usaha maupun industri menyadari betapa krusialnya pelanggan bagi 

keberlangsungan usaha mereka. Untuk mempertahankan seorang pelanggan 

sstrategi tidak menentukanproduk kompetitor tentu bukan perkara mudah 

(Kurniawan, 2020). 

Kualitas pelayanan yakni berfokus pada strategi pemenuhan keperluan 

beserta ekspektasi, pelanggan beserta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 

ekspektasi pelanggan (Tjiptono, 2008 dalam Resita dkk, 2015). Di dalam sebuah 

industri pastinya kualitas pelayanan begitu dibutuhkan, Demikian dari itu sebuah 

industri mesti menumbuhkan kualitas pelayanan dengan baik sesuai dengan apa 

yang dibutuhkan pelanggan saat sekarang, mutu pastinya memiliki keterikatan 

erat dengan kepuasan pelanggan. yakni, memberi dorongan pada pelanggan untuk 
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menjalin jalinan keterikatan yang erat dengan industri. jalinan yang dimaksud 

memungkinkan industri guna memahami dengan seksama ekspektasi pelanggan 

beserta keperluan mereka. Demikian industri bisa menambah kepuasan pelanggan, 

beserta pada gilirannya kepuasan pelanggan bisa menumbuhkan konsistensi 

maupun loyalitas pelanggan pada industri yang memberi mutu memuaskan. 

Kedepannya kualitas pelayanan bisa membentuk loyalitas pelanggan 

dengan terdapatnya umpan balik yang diterima pelanggan dari kualitas pelayanan 

yakni kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan ialah taraf perasaan individu 

sesudah membandingkan performa (maupun perolehan) yang ia rasakan 

diperbandingkan dengan ekspektasinya (Fandy, 2000 dalam Azizah, 2020). 

Banyak industri yang mengatakan bahwasanya capaian industri ialah memuaskan 

pelanggan. cara pengungkapannya mungkin beragam. terdapat yang 

merumuskannya memberi sesuatu yang ekspektasinya keseluruhan pelanggan, 

pelanggan ialah raja, kepuasan pelanggan ialah capaian kami beserta lainnya 

sebagainya. Kini makin disadari bahwasanya pelayanan beserta kepuasan 

pelanggan ialah Perihal krusial dalam agenda bertahan dalam bisnis beserta 

memenangkan kompetisi sstrategi pelanggan menjadi loyalitas pada industri 

(Azizah, 2020). 

Loyalitas pelanggan ialah taraf konsistensi beserta komitmen pelanggan 

pada merek, produk, maupun layanan tertentu. Perihal ini ditunjukkan oleh 

kedominanan pelanggan untuk dengan konsisten menentukanbeserta 

mempergunakan produk maupun layanan dari industri tertentu dalam jangka 

durasi yang panjang, meskipun terdapatnya varian harga maupun penawaran dari 

kompetitor. Loyalitas pelanggan ialah komitmen yang dipegang dengan 



4 

 

 

 

mendalam untuk membeli maupun meperkuat kembali produk maupun jasa yang 

diminati dimasa depan meski dampak keadaan beserta usaha pemasaran 

berpotensi mengakibatkan pelanggan beralih (Philip beserta Kevin, 2008 dalam 

Azizah, 2020).  

  Tjiptono (2000:25) cara yang bisa ditempuh guna memahami ekspektasi 

beserta keperluan pelanggan diantara lainnya dengan melaksanakan pemantauan 

kepuasan pelanggan yang dimaksud (misalnya dengan observasi, survey, ghost 

shooping, lost customer analysis). Industri mesti senantiasa berusaha mewujudkan 

ekspektasi pelanggan semaksimum mungkin, Demikian pelanggan tidak pula 

merasakan kepuasan tapi begitu puas. dikarenakan   Kotler (2002:42) bahwasanya 

pelanggan yang pula merasakan kepuasan mudah untuk berubah pikiran bila 

memperoleh tawaran yang lebih baik. Pelanggan yang terpuaskan lebih sukar 

mengubah pilihannya dikarenakan tingginya kepuasan menumbuhkan kelekatan 

emosional pada merek tertentu, bukan pula kesukaan maupun preferensi rasional 

beserta hasilnya ialah konsistensi pelanggan yang tinggi. 

Kepuasan pelanggan ialah kunci dalam menumbuhkan loyalitas 

pelanggan. Banyak kegunaan yang diterima oleh industri dengan tercapainya taraf 

kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni tidak pula bisa menambah loyalitas 

pelanggan tapi pula bisa meminimalisir terjadinya perputaran pelanggan, 

meminimalisir sensitivitas pelanggan pada harga, meminimalisir anggaran 

kegagalan pemasaran, meminimalisir anggaran operasi yang diakibatkan oleh 

bertambahnya total pelanggan, menambah efektivitas iklan, beserta menambah 

reputasi bisnis. Putusan industri melaksanakan tindakan perbaikan pelayanan yang 

sistematis ialah payung yang menetapkan dalam menindaklanjuti komplain 
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pelanggan dari kegagalan Demikian pada selanjutnya bisa mengikat loyalitasi 

pelanggan (Kurniawan, 2020). 

 CV Sari Bhuana Raya ialah sebuah industri yang berkecimpung di bidang 

penyediaan produk maupun jasa pada pelanggan. Misalnya halnya industri 

lainnya, CV Sari Bhuana Raya pula dihadapkan pada kompetisi yang makin ketat 

dalam mempertahankan beserta memperluas pangsa pasarnya. Untuk bisa 

bertahan beserta tumbuh di pasar yang kompetitif ini, CV Sari Bhuana Raya perlu 

memahami unsur-unsur yang memberi dampak pada loyalitas pelanggan. Tetapi, 

di sisi lain, jikalau kualitas pelayanan CV Sari Bhuana Raya kurang maksimum 

maupun pelanggan tidak puas dengan pengalaman mereka, ini bisa berdampak 

negatif pada loyalitas pelanggan. Pelanggan yang tidak puas dominan mencari 

alternatif lainnya beserta menentukanindustri yang menawarkan kualitas 

pelayanan yang lebih baik. 

 Dalam periode durasi 2023 penjualan maupun kunjungan pelanggan CV 

Sari Bhuana Raya mengalami fluktuasi. Berikut ialah informasi penjualan CV Sari 

Bhuana Raya periode 2023, 

 

Gambar 1.1 Grafik Penjualan CV Sari Bhuana Raya Periode 2023 
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 Bersumber grafik yang dimaksud diketahui bahwasanya penjualan 

mengalami kenaikan substansial pada bulan Juli kenaikan mencapai Rp 

78.894.999 dari penjualan pada bulan  Juni dengan besaran Rp 694.654.322 

Demikian penjualan pada bulan Juli menembus Rp 773.549.321. Tetapi 

sesudahnya mengalami penurunan pada bulan Agustus menjadi Rp 655.986.751 

yang mana penurunan mencapai Rp 117.562.570. Pada bulan September kembali 

turun hingga pada akhir tahun mengalami fluktuasi yang tidak begitu besar. 

 Kualitas pelayanan yang tinggi ialah unsur krusial dalam menumbuhkan 

loyalitas pelanggan. Jikalau industri memberi baiknya sebuah pelayanan, 

responsif, efisien, beserta mencukupi ekspektasi pelanggan, mereka dominan 

merasakan dihargai beserta puas dengan pengalaman yang diberi. kualitas 

pelayanan yang konsisten beserta superior senantiasa memperkuat jalinan 

emosional diantara industri beserta pelanggan, Demikian menambah peluang 

pelanggan untuk tetap setia pada merek maupun layanan yang disediakan oleh 

industri. Tetapi Agiesta et.al (2021) di pengujiannya mengatakan bahwasanya 

bahwasanya kualitas pelayanan tidak selalu berdampak dengan langsung terhadap 

loyalitas pelanggan. dengan berlawanan Nuraeni et.al (2020) mengatakan 

bahwasanya kualitas pelayanan memiliki peranan positif beserta signfikan pada 

loyalitas pelanggan. 

 Kepuasan pelanggan ialah indikator krusial dari sejauh mana pelanggan 

merasakan kepuasan dengan produk maupun layanan yang diberi oleh industri. 

jikalau pelanggan puas dengan pengalaman mereka, mereka lebih dominan 

menjadi pelanggan yang loyal. Kepuasan pelanggan mencerminkan kesesuaian 

diantara ekspektasi pelanggan beserta mutu yang mereka terima. Pelanggan yang 
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puas dominan kembali untuk melaksanakan pembelian berulang, mempertahankan 

keterikatan periode panjang dengan industri, beserta bahkan merekomendasikan 

produk maupun layanan pada orang lainnya. Di pengujian yang dilaksanakan oleh 

Putri et.al (2021) mengatakan bahwasanya kepuasan pelanggan memiliki peranan 

positif beserta seignifikan pada loyalitas pelanggan dalam pembelian produk pada 

PT. Matahari Department Store di Mantos 2. Perihal ini pula didukung oleh 

pengujian Mekel et.al (2022) yang mengatakan bahwasanya Kepuasan pelanggan 

memiliki peranan positif subtansial pada Loyalitas pelanggan pada Industri 

Transportasi Gojek Manado. 

  Jadi, krusial untuk melaksanakan pengujian yang fokus pada keterikatan 

diantara kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, beserta loyalitas pelanggan di 

CV Sari Bhuana Raya. Studi ini senantiasa menolong industri guna memahami 

sejauh mana kualitas pelayanan yang disediakan memberi dampak pada kepuasan 

pelanggan, beserta bagaimana kepuasan pelanggan berkontribusi pada loyalitas 

pelanggan di CV Sari Bhuana Raya. Dengan mengeksplorasi keterikatan ini, CV 

Sari Bhuana Raya senantiasa memiliki pemahaman yang lebih baik terkait unsur-

unsur yang bisa menambah loyalitas pelanggan mereka. temuan Studi ini pula bisa 

memberi wawasan yang berharga dalam mengidentifikasi area yang perlu 

diperbaiki dalam kualitas pelayanan, beserta strategi untuk menambah kepuasan 

pelanggan beserta memperkuat loyalitas pelanggan di CV Sari Bhuana Raya. jadi, 

Studi ini memiliki relevansi yang substansial dalam menolong CV Sari Bhuana 

Raya untuk mengembangkan strategi yang efektif dalam mengelola beserta 

memperkuat keterikatan dengan pelanggan mereka, yang pada gilirannya 
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senantiasa berkontribusi pada pertumbuhan beserta keberhasilan periode panjang 

industri. 

 Bersumber pada uraian latar belakang persoalan pengujian yang dimaksud, 

Demikian penulis tertarik untuk membuat pengujian dengan judul “Pengaruh 

kualitas pelayanan beserta Kepuasan Pelanggan pada Loyalitas Pelanggan 

Di CV Sari Bhuana Raya” 

 

1.2 Identifikasi Masalah Penelitian 

 Bersumber uraian diatas Demikian persoalan yang diidentifikasi di Studi 

ini ialah: 

(1) Adanya fluktuasi penjualan dari CV Sari Bhuana Raya selama periode 

(2) Tingginya taraf kepuasan pelanggan produk di CV Sari Bhuana Raya 

mencerminkan kualitas pelayanan yang diberi baik beserta memiliki 

peranan pada loyalitas pelanggan. 

(3) Adanya kesenjangan pengujian terdahulu pada variabel dampak kualitas 

pelayanan beserta kepuasan pelanggan pada loyalitas pelanggan. 

 

1.3 Pembatasan Masalah 

 Bersumber identifikasi persoalan yang terjadi di CV Sari Bhuana Raya, 

Studi ini pula berfokus pada persoalan terkait variabel kualitas pelayanan beserta 

kepuasan pelanggan beserta pengaruhnya pada loyalitas pelanggan.  
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1.4 Perumusan Masalah Penelitian 

 Bersumber persoalan yang dimaksud Demikian persoalan yang senantiasa 

diteliti ialah: 

(1) Apakah kualitas pelayanan memiliki peranan pada loyalitas pelanggan CV 

Sari Bhuana Raya? 

(2) Apakah kepuasan pelanggan memiliki peranan pada loyalitas pelanggan 

CV Sari Bhuana Raya? 

(3) Apakah kualitas pelayanan beserta kepuasa pelanggan dengan bersamaan 

memiliki peranan pada loyalitas pelanggan CV Sari Bhuana Raya? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan persoalan yang diajukan di pengujian, Demikian capaian 

dari Studi ini ialah membuktikan: 

(1) Pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan CV Sari Bhuana 

Raya. 

(2) Pengaruh kepuasan pelanggan pada loyalitas pelanggan CV Sari Bhuana 

Raya. 

(3)  dampak kualitas pelayanan beserta kepuasan pelanggan dengan 

bersamaan pada loyalitas pelanggan CV Sari Bhuana Raya. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

 Adapun temuan dari Studi ini ekspektasinya bisa memberi kegunaan 

yakni. 

1) Kegunaan Teoritis 
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Studi ini diaharapkan bisa dijadikan sebagai tambahan sumber pemahaman 

dengan teoritis yang turut berkontribusi. tidak pula itu Studi ini pula 

ekspektasinya memberi kontribusi dalam pengembangan keilmuan 

manajemen. 

2) Kegunaan Praktis 

Ekspektasinya bisa menolong institusi yakni sebagai informasi bagaimana 

diterapkannya kualitas pelayanan beserta kepuasan pelanggan beserta 

loyalitas pelanggan. Dengan melaksanakan Studi ini ekspektasinya penulis 

senantiasa memperoleh illustrasi nyata terkait teori-teori dalam pemasaran 

beserta pula memperoleh wawasan ilmu yang lebih luas.  

 

 

 

  


