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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam kelgiatan elkonomi manusia akan sellalu 

melnggunakan pola pikirnya se lmaksimal mungkin selbagai 

upaya untuk me lmelnuhi ke lbutuhan dan ke linginan se lhingga 

dapat melncapai keluntungan. Be lgitu pula delngan pe lrsaingan 

bisnis saat ini yang te lrasa selmakin keltat dikarelnakan banyak 

pe lrusahaan yang mulai belrorielntasi pada pellanggan. Dalam 

artian bahwasannya pe lrusahaan me lnggunakan stratelgi 

pe lmasaran yang te lrintelgrasi de lngan tujuan akhir untuk  

melningkatkan loyalitas pellanggan. 

Namun ditelngah kondisi pelrsaingan yang se lmakin 

kompeltitif, pelrusahaan juga harus be lrhadapan delngan 

pe llanggan yang ke linginan dan ke lbutuhannya se llalu belrubah 

se liring de lngan belrke lmbangnya zaman. Pe lrusahaan dihadapkan 

pada kelnyataan bahwa pellanggan, te lrutama kalangan melne lngah 

ke l atas akan selmakin pintar dalam melnyaring informasi yang 

ditelrima melnge lnai suatu produk se lhingga pe llanggan akan 
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se lmakin telre ldukasi dan melmbelrdayakan se ltiap informasi dan 

pilihan yang ada. Maka keltika pellanggan melrasa tidak puas 

akan kinelrja pelrusahaan, melre lka akan mudah belrpindah pada 

pe lrusahaan pelsaing de lngan nilai biaya pe lralihan yang re llatif 

re lndah. Atas dasar itulah seltiap pelrusahaan helndaknya 

melmahami konselp pelrilaku konsumeln agar dapat melnjadi 

sarana  dalam melningkatkan kinelrja stratelgi pe lmasaran yang 

e lfelktif. Kare lna de lngan te lrcapainya transaksi jual belli 

melrupakan tujuan utama dari prosels pe lmasaran yang mana 

konsume ln akan mellihat dari belrbagai sudut pandang, pe lrse lpsi, 

se lrta relfe lrelnsi yang be lrbe lda atas suatu produk se lhingga akan 

melme lpelngaruhi te lrjadinya ke lputusan pelmbe llian. 

Upaya yang dapat dilakukan olelh pelrusahaan dalam 

melme lnuhi pelrse lpsi maupun elkspe lktasi pellanggan yakni me llalui 

pe lningkatan kualitas produk selrta kualitas layanan. Kualitas 

produk melrupakan kelmampuan dari suatu produk dalam 

melnjalankan fungsinya. Se ldangkan kualitas layanan 

didelfinisikan se lbagai sudut pandang dari pe llanggan yang dapat 

melnilai selsuatu se lcara konsisteln apakah dapat melmelnuhi atau 

bahkan mellampaui harapan pellanggan. Ke ltika suatu pelrusahaan 
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mampu untuk melnghasilkan produk dan layanan yang 

be lrkualitas tinggi, maka akan selmakin melnambah tingkat 

pe lrspe lktif nilai pellanggan sampai melmpe lrolelh loyalitas 

pe llanggan.  

Pada dasarnya nilai pellanggan te lrbelntuk atas pelrspe lktif 

pe llanggan maupun pelrusahaan delngan melmpelrtimbangkan 

ke linginan dan kelyakinan pellanggan atas pe lnggunaan produk 

atau jasa.1 Adapun loyalitas adalah komitmeln pe llanggan yang 

melndalam untuk melmbelli kelmbali atau be lrlangganan ke lmbali 

pada suatu produk atau jasa yang te llah dipilih selbe llumnya di 

masa melndatang selcara belrulang.2  

Konsume ln diklasifikasikan melnjadi dua macam 

diantaranya konsume ln individu dan konsume ln organisasi. 

Konsume ln individu adalah orang-orang atau individu  yang 

melmbe lli produk baik itu barang maupun jasa untuk dapat 

dikonsumsi olelh dirinya se lndiri. Se ldangkan konsume ln 

organisasi diartikan selbagai lelmbaga atau instansi yang 

                                                             
1
 Tjiptono, Fandy. “Strategi Pemasaran”, Edisi Kedua. (Yogyakarta: 

ANDY, 2005). h. 144. 
2
 Usmara, Usri. 2014. “Pemikiran Kreatif Pemasaran”. (Yogyakarta: 

AMARA BOOK). h.122. 
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melmbe lli produk untuk dipelrjualbellikan ke lmbali maupun untuk 

ke lpelntingan instansi  atau lelmbaga itu selndiri.3 

Adapun pada PT Krakatau Tirta Industri (KTI) yang 

telrmasuk dalam salah satu pelrusahaan pelnye ldia air telrintelgrasi 

telrke lmuka di Indonelsia, turut selrta  be lrkontribusi dalam 

melnye ldiakan air belse lrta solusinya bagi dunia industri dan 

masyarakat. Pe lrusahaan telrse lbut be lrorielntasi pada 

ke lharmonisan lingkungan se lkitar dan kelbutuhan pelrkelmbangan 

industri di kota Cilelgon de lngan kualitas produk yang spe lsifik. 

PT KTI te llah melnge lmbangkan bisnis untuk melmelnuhi 

ke lbutuhan pasar telrse lbut de lngan me lmbangun dan 

melngope lrasikan be lbe lrapa Instalasi Pelngolahan Air De lmin, 

Wate lr Re lcyclel Plant, dan Waste l Wate lr Tre latmelnt Plant delngan 

telknologi me lmbranel, ultrafiltrasi, ion elxchange lr dan biologis.4 

Dalam praktiknya, PT KTI te lrus be lrupaya untuk me lmbelrikan 

yang te lrbaik kelpada pellanggan de lngan me lmpelrhatikan 

kuantitas, kontinuitas, dan kualitas air yang disuplai. De lngan 

upaya te lrse lbut maka akan melmbelrikan ke lsan telrbaik bagi 

                                                             
3
 Sangadji dan Sopiah, “Perilaku Konsumen”. (Yogyakarta: CV Andi Offset 

2013), h. 30. 
4
 “Sekilas KTI” https://www.krakatautirta.co.id/about/profile , diakses pada 

14 Okt 2022, pukul 22.04 WIB.  

https://www.krakatautirta.co.id/about/profile
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pe llanggan telrhadap pelrusahaan dalam melnggunakan produk 

se lhingga akan telrcipta kelpuasan selrta pe llanggan yang loyal 

telrhadap pelrusahaan. 

Dalam surve li kelpuasan pe llanggan PT Krakatau Tirta 

Industri melnunjukkan bahwa telrdapat pelnurunan dari selgi 

ke lpuasan pellanggan hingga loyalitas pe llanggan. Adapun 

pe lnurunan yang te lrjadi salah satunya dise lbabkan olelh 

pe lrubahan jumlah pellanggan passive ls yang melrupakan tipel 

pe llanggan yang me lrasa puas namun tidak antusias dalam 

melngajak orang lain untuk me lrasakan pe lngalaman yang 

se lrupa.5 Pada dasarnya loyalitas melmiliki pelran yang sangat 

pe lnting dalam selbuah pelrusahaan, hal itu dikarelnakan delngan 

melmpe lrtahankan pellanggan maka akan melningkatkan kinelrja 

ke luangan dan melmpe lrtahankan ke llangsungan hidup 

pe lrusahaan, itu telrmasuk selbagai alasan utama bagi se lbuah 

pe lrusahaan untuk melnarik dan melmpelrtahankan pellanggan. 

Dalam prosels me lmpelrtahankan pellanggan dibutuhkan 

komitmeln yang kuat dari pelrusahaan untuk melningkatkan nilai 

ataupun citra pelrusahaan dalam hal kualitas produk maupun 

                                                             
5
 PT KTI, 2022. “Survei Kepuasan Pelanggan Industri”, diakses pada 02 

Nov 2022, pukul 12.26 WIB.   
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dari selgi layanan yang dibe lrikan kelpada pe llanggan. Tidak dapat 

dihindari bahwa kualitas produk dan layanan kelpada konsumeln 

melnjadi faktor pelnelntu dari elkstansi pe lrusahaan telrse lbut te lrlibat 

dalam dunia bisnis yang pe lnuh de lngan pe lrsaingan. 

Pe lne llitian ini dilatar bellakangi olelh re lse larch gap pada 

pe lnellitian-pelne llitian telrdahulu. Be lrdasarkan pe lnellitian yang 

dilakukan Delwi Nur ‘Aisyah (2017) me lmpelrole lh kelsimpulan 

bahwa kualitas produk belrpe lngaruh positif telrhadap loyalitas 

pe llanggan. Hal ini belrte lntangan delngan pe lnellitian Dipo Hardi 

De lwantoro, Wisnalmawati, dan Yuni Istanto (2021) yang 

melnunjukkan bahwa kualitas produk tidak be lrpe lngaruh se lcara 

langsung te lrhadap loyalitas pellanggan. 

Pe lne llitian telntang kualitas layanan te lrhadap loyalitas 

pe llanggan ole lh pe lne lliti telrdahulu yakni Miswanto (2019) 

melmpe lrolelh kelsimpulan bahwa kualitas layanan belrpe lngaruh 

positif telrhadap loyalitas pellanggan. Namun belrbe lda delngan 

pe lnellitian Delvi Corne llia Sari dan R.A Marlieln (2019) yang 

melnunjukkan bahwa kualitas layanan yang diukur de lngan 

kualitas fungsional dan kualitas telknikal tidak belrpe lngaruh 

telrhadap loyalitas pellanggan. 
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Pe lne llitian telrdahulu yang me lmbahas melnge lnai 

pe lngaruh nilai pellanggan yang dite lliti ole lh De lvi Corne llia Sari 

dan R.A Marlie ln (2019) melmiliki hasil belrpe lngaruh positif 

telrhadap loyalitas pellanggan. Hal ini belrte lntangan delngan 

pe lnellitian Koko Sigit Wijanarko (2014) yang me lnunjukkan 

bahwa nilai pellanggan be lrpe lngaruh tidak signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan. Hal ini me lnggambarkan nilai pellanggan 

yang be llum dirasakan olelh konsume ln be llum melmbelrikan 

kontribusi belrarti telrhadap loyalitas. 

Dari  fe lnomelna diatas, melnunjukkan bahwa se ltiap 

ke ljadian elmpiris tidak sellalu sama delngan telori yang ada. Hal 

ini ditunjukkan delngan adanya re lse larch gap yang me lnunjukkan 

adanya pe lngaruh yang be lrbe lda pada seltiap variabell kualitas 

produk, kualitas layanan, dan nilai pellanggan te lrhadap loyalitas 

pe llanggan. Maka pe lntingnya loyalitas bagi ke lbe lrlangsungan 

pe lrusahaan melmbuat pelne lliti telrtarik untuk melngkaji le lbih 

lanjut melnge lnai belbelrapa hal yang diduga melmpe lngaruhi 

tingkat loyalitas pellanggan de lngan mellakukan pelnellitian 

de lngan judul “Pelngaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, 
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dan Nilai Pellanggan Te lrhadap Loyalitas Pellanggan (Studi 

Pada PT Krakatau Tirta Industri Cilelgon, Banteln)”.  

B. Identifikasi Masalah 

Ide lntifikasi masalah adalah cara mellihat, melne lbak, 

melmpe lrkirakan, dan melnggambarkan se lrta melnjellaskan apa 

yang me lnjadi masalah. Maka belrdasarkan latar bellakang 

pe lnellitian dapat diidelntifikasikan masalah se lbagai be lrikut: 

1. Bagaimana faktor kualitas produk dan kualitas layanan 

se lbagai upaya dalam pelningkatan loyalitas pe llanggan. 

2. Pe lrse lpsi nilai pellanggan atas pe lngalaman dalam 

be lrlangganan produk air belrsih be llum dike ltahui. 

3. Apakah pe lrusahaan melndapat belne lfit dalam belntuk 

loyalitas pellanggan atas produk dan layanan yang te llah 

dibelrikan kelpada pellanggan. 

C. Batasan Masalah 

Be lrdasarkan uraian latar bellakang dan idelntifikasi 

masalah yang te llah dikelmukakan di atas, maka pelrlu adanya 

batasan masalah untuk melmbelrikan arahan pada pelmbahasan 

ini yakni dalam melngukur se lbe lrapa be lsar kualitas produk, 
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kualitas layanan, dan nilai pellanggan me lmpelngaruhi loyalitas 

pe llanggan. Maka pe lnulis melmbatasi pelne llitian ini hanya pada 

pe lngaruh kualitas produk, kualitas layanan, dan nilai pellanggan 

yang be lrdampak telrhadap loyalitas pellanggan dalam 

be lrlangganan air be lrsih pada PT Krakatau Tirta Industri 

Cilelgon, Bante ln. 

D. Rumusan Masalah 

Be lrdasarkan latar bellakang masalah yang te llah 

dipaparkan selbe llumnya, maka rumusan masalah yang akan 

diangkat dalam pelnellitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas produk belrpelngaruh signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan PT Krakatau Tirta Industri? 

2. Apakah kualitas layanan belrpe lngaruh signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan PT Krakatau Tirta Industri? 

3. Apakah nilai pellanggan be lrpe lngaruh signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan PT Krakatau Tirta Industri? 

4. Apakah kualitas produk, kualitas layanan, dan nilai 

pe llanggan se lcara belrsama-sama belrpe lngaruh signifikan 



10 
 

telrhadap loyalitas pe llanggan pada PT Krakatau Tirta 

Industri? 

E. Tujuan Penelitian 

Be lrdasarkan rumusan masalah, maka tujuan yang ingin di 

capai dari pelne llitian ini adalah: 

1. Untuk me lnguji apakah kualitas produk be lrpelngaruh 

signifikan telrhadap loyalitas pellanggan pada PT Krakatau 

Tirta Industri. 

2. Untuk melnguji apakah kualitas layanan belrpe lngaruh 

signifikan telrhadap loyalitas pellanggan pada PT Krakatau 

Tirta Industri. 

3. Untuk melnguji apakah nilai pellanggan be lrpe lngaruh 

signifikan telrhadap loyalitas pellanggan pada PT Krakatau 

Tirta Industri. 

4. Untuk me lnguji apakah kualitas produk, kualitas layanan, 

dan nilai pellanggan be lrpe lngaruh signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan pada PT Krakatau Tirta Industri. 

F. Manfaat Penelitian 
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De lngan adanya pelne llitian ini diharapkan dapat belrguna bagi 

pihak-pihak belrikut: 

1. Manfaat Bagi Akade lmisi 

Se lbagai bahan re lfelre lnsi untuk pe lne llitian di bidang 

kualitas produk, layanan dan nilai pellanggan di masa yang 

akan datang dan se lbagai bahan untuk di bidang loyalitas 

pe llanggan be lrdasarkan pelne lrapan yang se lbe lnarnya. 

2. Manfaat Bagi Pe lrusahaan  

Dapat melnjadikan sumbelr informasi bagi pihak PT 

Krakatau Tirta Industri Cilelgon Bante ln dalam pelningkatan 

kualitas produk, layanan dan melnciptakan nilai pellanggan 

yang positif selbagai upaya me lningkatkan loyalitas 

pe llanggan yang me lnguntungkan di masa kini dan masa 

melndatang. 

G. Sistematika Pembahasan 

Pe lmbahasan yang siste lmatis melrupakan gambaran 

ke lse lluruhan karya ilmiah yang dimaksudkan untuk 

melmudahkan pelne llitian yang dilakukan. Ole lh karelna itu pe lnulis 
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melmbagi siste lmatika pelmbahasan kel dalam 5 (lima) bagian, 

yaitu : 

BAB I PENDAHULUAN, yang me lliputi pe lndahuluan yang 

melnje llaskan latar bellakang masalah, idelntifikasi masalah, 

batasan masalah, rumusan masalah, tujuan pelne llitian, 

manfaat pelne llitian, pelnellitian telrdahulu yang re llelvan, 

ke lrangka ke lrja, hipotelsis, me ltodel pe lne llitian, dan sistelmatika 

pe lmbahasan. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA, me lnje llaskan kajian belrbagai 

litelratur yang me lmuat landasan telori yang akan dibahas 

dalam pelnellitian, hubungan antar variabe ll dan pelne llitian 

se lbe llumnya. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN, me lnjellaskan 

meltode l pelne llitian yang te lrdiri dari ruang lingkup pe lnellitian, 

populasi dan sampell, jelnis meltodel pe lnellitian, telknik 

pe lngumpulan data, telknik analisis data dan ope lrasional 

variabe ll pelnellitian.  
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BAB IV PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN, 

melnje llaskan pelmbahasan dari belrbagai hasil pelngumpulan 

data dan analisa melnge lnai hasil telrse lbut. 

BAB V PENUTUP, yaitu me lnjellaskan melnge lnai simpulan 

dan saran. Ke lsimpulan melnyajikan selcara singkat selmua 

telmuan pe lnellitian yang be lrkaitan de lngan masalah 

pe lnellitian. Ke lsimpulan dipelrolelh be lrdasarkan hasil analisis 

dan intelrpre ltasi data yang te llah dijellaskan pada bab-bab 

se lbe llumnya. Saran dirumuskan belrdasarkan hasil pelnellitian, 

be lrisi uraian telntang langkah-langkah apa yang pe lrlu 

dilakukan olelh pihak-pihak yang te lrkait delngan hasil 

pe lnellitian yang be lrsangkutan. 

 

 


