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(B) PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
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BERKAT KARYA UTAMA DI BOGOR
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(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan dan kepercayaan pelanggan
sebagai variabel intervening pada PT. Berkat Karya Utama. Banyaknya
sampel yang sesuai dengan kriteria-kriteria yang telah ditentukan sebanyak
100 orang responden. Analisis penelitian menggunakan analisis jalur dan
menggunakan alat analisis uji regresi berganda. Pengujian hipotesis dilakukan
dengan menggunakan uji F, uji T, danuji R2. Hasil analisis data menunjukan
bahwa pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
sebesar 0,026 lebih kecil dari pengaruh tidak langsung yang dimediasi oleh
Kepuasan pelanggan sebesar 0,156. Variabilitas tingkat kepuasan pelanggan
yang dapat diterangkan dengan menggunakan variabel kualitas pelayanan
sebesar 44,1%, Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
sebesar 0,026 lebih kecil dari pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan mediasi Kepercayaan nasabah sebesar
0,201, variabilitas tingkat kepercayaan pelanggan yang dapat diterangkan
dengan menggunakan variable kualitas pelayanan sebesar 50,6% Total
pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasansebesar 0,182 dan Total pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepercayaan sebesar 0,227, variabilitas tingkat
loyalitas pelanggan yang dapat diterangkan dengan menggunakan variable
kepercayaan konsumen dan kepuasan konsumen sebesar 30,3%.

(E) Daftar Pustaka 21(1992-2012)
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan bisnis di Indonesia semakin berkembang dengan tingkat persaingan yang 

semakin ketat sehingga diperlukan strategi, dan sistem manajemen yang efektif dan efisien 

dengan maksud dapat dengan mudah berubah serta menyesuaikan diri dan dapat 

mengakomodasikan setiap perubahan baik yang sedang dan yang terjadi dengan cepat, tepat 

dan terarah serta biaya yang rendah. Perkembangan  pasar  yang  begitu  pesat  telah  mendorong  

perusahaan  untuk mencari celah guna meningkatkan loyalitas pelanggan yang tercermin pada 

keuntungan yang   diraih perusahaan tersebut. 

Salah satu strategi yang digunakan dalam mencapai loyalitas pelanggan adalah strategi 

pemasaran berdasar kemitraan. Pemasaran berdasarkan kemitraan mengindikasikan adanya 

investasi bagi suatu perusahaan dalam membangun suatu ikatan jangka panjang dengan 

konsumen secara individu. Strategi ini tidak hanya bertujuan   mendapatkan konsumen yang 

loyal, namun juga mampu menciptakan keunggulan bersaing berkelanjutan (Roberts,et 

al,2003). Lebih lanjut dinyatakan bahwa  argumen  yang  melatarbelakangi  pernyataan  tersebut 

adalah karena kemampuaan strategi tersebut dalam mengembangkan aset yang intangible yang 

sukar ditiru oleh pesaing. 

Pelanggan yang puas, percaya dan berkomitmen terhadap barang / jasa, maka akan dengan 

mudah membentuk niatnya dalam membeli ulang dan berkecenderungan akan mempersering 

pembelian barang / jasa, serta akan semakin loyal. Pada akhirnya terbentuklah suatu hubungan 

jangka panjang antara konsumen dan produsen barang / jasa dan pemasar berupaya terus 

menerus untuk memberikan, menciptakan nilai manfaat yang lebih baik lagi dari pelayanan 

tersebut. 
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Bagi setiap perusahaan, layanan merupakan faktor penting dalam usaha untuk membentuk 

loyalitas kepada para pelanggannya. Bila pelanggan merasa tidak puas dapat menyebabkan 

orang tersebut pindah kepada perusahaan lainnya, sehingga akan merugikan perusahaan 

tersebut. 

Berbagai penelitian yang telah dilakukan mengenai konsep komitmen, loyalitas dalam 

hubungannya dengan kualitas jasa pun secara empiric menunjukkan hasil yang beragam (Jasfar, 

1998; 2000). Untuk itu peneliti tertarik untuk melakukan pengujian ulang dari segi pengukuran 

instrument kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan maupun loyalitas pelanggan 

pada perusahaan jasa dibidang tranportasi angkutan darat. Pada saat ini konsumen pengguna 

jasa tidak hanya mementingkan hasil akhir saja, berupa menyelesaikan pekerjaan pengangkutan 

dan pengiriman barang semata, tetapi mereka menilai proses, kinerja, serta cara pengerjaan 

pengangkutan dan pengiriman tersebut. 

Banyak pelanggan yang tidak melihat pada suatu hasil akhir  pekerjaan, tetapi mereka 

lebih cenderung menilai proses, ketepatan waktu, kinerja serta melihat cara pengerjaannya agar 

mereka merasa aman dan puas ketika perusahaan melakukan pekerjaan pada pengiriman barang 

pelanggan. Selain itu dibutuhkan pula sistem manajemen yang baik, sehingga memungkinkan 

karyawan melakukan tugas – tugasnya secara baik, tepat dan cepat agar perusahaan dapat 

mencapai target pengiriman, yang pada akhirnya memberikan kepuasan kepada pelanggan.  

Hal – hal tersebut diyakini akan berdampak positif terhadap perusahaan, dan membuat 

suatu hubungan timbal balik antara perusahaan dengan pelanggan. Di satu pihak pelanggan 

merasa puas atas pelayanan perusahaan, yang membuat pelanggan akan loyal dan berkomitmen 

terhadap perusahaan dan di pihak lainnya perusahaan memperoleh pembayaran dari pihak 

pelanggan serta mendapatkan kepercayaan dari para pelanggan untuk memberikan jasa  

pengiriman barang – barang pelanggan. Melihat permasalahan tersebut, maka dalam memenuhi 

harapan pelanggan, perusahaan tidak dapat bertindak sesuai kemauannya sendiri, tetapi harus 
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mampu mewujudkan pelayanan, kepercayaan, serta kepuasan pelanggan, agar pelanggan 

menjadi loyal dan berkomitmen kepada perusahaan. 

Penelitian ini mengacu pada beberapa variable indikator yaitu Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan hasil kajian 

pada latar belakang, maka menarik untuk diteliti mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Dengan demikian, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : 

“ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Dan 

Kepercayaan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada PT. Berkat Karya Utama.”  

 

2. Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang permasalahan di atas, penulis mengidentifikasikan 

adanya sejumlah masalah di seputar judul penelitian ini, yaitu : 

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepercayaan pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

3. Mengetahui dan menganalisis kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

5. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

6. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayan terhadap 
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komitmen pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

7. Mengetahui dan menganalisis pengaruh komitmen terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

8. Mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel promosi terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

9. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kebijaksanaan perusahaan 

terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

10. Mengetahui dan menganalisis pengaruh sistem manajemen perusahaan 

terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama. 

 

3. Pembatasan Masalah 

Mengingat adanya keterbatasan waktu, biaya, tenaga dan keterbatasan 

kemampuan penulis serta untuk menghindari tidak terarahnya penelitian, maka 

penulis melakukan pembatasan pada permasalahan yang akan di teliti antara 

lain: Objek yang digunakan dalam penelitian ini hanya Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan. 

 

4. Perumusan Masalah 

Sesuai dengan latar belakang, identifikasi dan pembatasan masalah di atas, serta mengacu 

kepada topik penelitian maka perumusan masalah yang akan dibahas di dalam topik penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
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pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama? 

4. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama? 

5. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada PT. Berkat Karya Utama? 

 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian. 

1. Tujuan penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah yang diketemukan, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT. Berkat Karya Utama. 

2. Menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan 

pada PT. Berkat Karya Utama. 

3. Menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 

PT. Berkat Karya Utama. 

4. Menguji pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT. Berkat Karya Utama. 



xx 

 

5. Menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada 

PT. Berkat Karya Utama. 

 

2. Manfaat Penelitian. 

1. Bagi penulis, penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu 

pengetahuan, khususnya Manajemen Pemasaran terutama bagi akademisi 

yang ingin menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Bagi perusahaan, merupakan bahan masukan dan evaluasi praktek 

lapangan, khususnya bagi perusahaan tentang relationship marketing dalam 

perspektif konsumen berdasarkan strategi pemasaran yang akan dilakukan 

perusahaan sebagai dasar menentukan langkah strategi pemasaran 

selanjutnya guna meningkatkan loyalitas pelanggan. 

3. Bagi peneliti lain, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

referensi atau acuan bagi peneliti berikutnya dan menindaklanjuti dengan 

penelitian yang  baru. 
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