BAB 1
PENDHULUAN
A. Latar Belakang

Munculnya persaingan di era ekonomi bebas seperti yang terjadi saat
ini membuat berbagai barang maupun jasa sangat banyak yang tumbuh dan
berkembang dalam pasar bisnis di indonesia tak terkecuali perusahaan tour and
travel. Persaingan yang ketat di bidang tour and travel membuat pemain-
pemain baru yang kompetitif bermunculan. Travel-travel agen baru yang
memanfaatkan kecanggihan teknologi digital seperti traveloka membuat
banyak travel-travel agent lokal yang gulung tikar. Sebanyak 6.000 usaha
travel wisata maupun umroh di Indonesia terancam bangkrut, pasca aktivitas
bisnis online travel merajalela di pasar bisnis usaha penjualan tiket pesawat
maupun wisata perjalanan. Selain itu, ada sekitar 11 juta karyawan akan
kehilangan pekerjaan jika tidak dilakukan tindakan tegas. Ketua Umum Dewan
Pimpinan Pusat (DPP) Association Travel Agent (ASITA) Asnawi
Bahar(2014),keberadaan bisnis online travel ini sangat mengancam keberadaan
usaha resmi travel yang berbadan hukum, karena mereka memberikan tawaran
menggiurkan ke konsumen yang digaet (www.Sindonews.com).

Hal yang senada di ungkapkan oleh Arief Poyuono(2017) anggota DPR
dari fraksi Gerindra yang menyatakan prihatin. Kini travel agen asing mulai
menyerbu Indonesia. “Jadi, ini sebuah konsekuensi dari adanya MEA, namun
karena pemerintah yang kurang cerdas dan cekatan dalam melihat opportunity

dan ancaman terhadap serbuan corporation dan sektor usaha milik asing, ya



akhirnya pangsa pasar Indonesia diambil oleh mereka dengan cara mudah,”
paparnya kepada (www.Obsessionnews.com).

Begitu banyak macam cara yang dilakukan oleh perusahaan-perusahaan
travel agent konsvensional agar bisa bersaing dengan travel online untuk
berusaha menciptakan konsumen yang loyal, bahkan ada perusahaan yang
menawarkan kemudahan pembayaran dengan kredit cicilan tiga Kkali
pembayaran untuk pembelian tiket pesawat terbang rute mana saja bagi
pelanggan yang loyal terhadap jasa perusahaan tersebut. Salah satu di
antaranya yakni PT. Arunee Inti Selaras Tour and Travel.

Dari hasil wawancara yang dilakukan peneliti kepada konsumen yang
biasa menggunakan jasa PT. Arunee Inti Selaras Tour and travel hal seperti ini
tentu sangat menarik. Karena bisa sangat meringankan mereka dalam membeli
tiket pesawat terbang. Pembuatan kebijakan seperti ini tentu sangat menarik
bagi konsumen karena sangat membantu apabila ada keperluan mendadak
keluar kota namun belum memiliki uang yang pas untuk membeli tiket pesawat
terbang.

Upaya mempertahankan loyalitas pelanggan ini merupakan upaya
strategi yang sangat efektif dibandingkan dengan upaya menarik pelanggan
baru. Strategi yang tidak hanya berusaha untuk memuaskan para konsumennya
tetapi tetapi juga menjaga agar mereka tidak berpaling ke perusahaan lain
dengan berbagai cara inovatif agar bisa mengikat konsumennya. Hasil
penelitian yang pernah dilakukan menunjukkan bahwa setiap penigkatan 5%

pada kesetiaan pelanggan dapat menigkatkan keuntungan sebesar 25% sampai



85%. Sehingga dapat di artikan bahwa keberhasilan suatu perusahan oleh
kesetiaan konsumennya Menurut Hassel dan Saser, (1990) (dalam Sugiharti
2005, dalam Nuzula dan Mizana 2010). (Griffin, 2003) juga mengungkapkan
semakin lama loyalitas seorang pelanggan, maka akan semakin besar laba yang
diperoleh perusahaan dari satu pelanggan. Karena loyalitas konsumen
menunjukkan kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa
tindakan pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali menurut (Griffin, 2003).
Hal tersebut dapat di amati pada kejadian yang terjadi pada PT. Arunee Inti
Selaras Tour and Travel. Namun salah faktor yang sangat penting dalam
membentuk konsumen yang loyal adalah dengan menjaga kepercayaan
konsumen tersebut.

Kepercayaan konsumen merupakan faktor utama yang menentukan
terjadinya loyalitas antara penyedia jasa dan penggunanya (Reza dan Angela,
2007). Menjaga kepercayaan konsumen merupakan pembentukan pondasi
usaha yang kuat. Membangun kepercayaan dengan konsumen merupakan salah
satu faktor penting untuk membentuk loyalitas pada konsumen. Komitment di
antara kedua pihak, mereka berusaha mempertahankan rasa saling
mempercayai ini agar menjamin suatu hubungan jangka panjang yang
menguntungkan kedua belah pihak menurut Garbarino and Johnson (1999)
(dalam Lita, 2009). Sehingga kepercayaan yang terjalin antara perusahaan dan
konsumen sangat sulit di tiru oleh perusahaan lain karena harus benar-benar di

bangun dari awal dan bukan dengan cara instan.



Belakangan ini masih banyak perusahaan yang ingin membentuk
loyalitas konsumen masih dengan atribut terhadap produk atau jasa saja.
Tanpa melihat pentingnnya citra perusahaan yang terbentuk di mata
konsumennya. Dimana konsumen dapat mempercayai secara utuh, tidak hanya
kepada produk atau jasa semata, juga kepada perusahaan yang
memproduksinya. Seperti diungkapkan oleh Hart dan Jhonson (dalam
Kurniawan, 2004) bahwa yang menentukan loyalitas pelanggan yang benar
adalah total kepercayaan. Persepsi masyarakat yang baik terhadap citra sebuah
perusahaan merupakan aset yang begitu berharga dewasa ini, sebab bagi setiap
perusahaan citra merupakan keseluruhan kesan yang terbentuk di benak
masyarakat tentang perusahaan (Yuda, 2011). Citra adalah total persepsi
terhadap suatu objek yang dibentuk dengan memproses informasi dari berbagai
sumber setiap waktu Menurut (Sutisna, 2001).

(Tjiptono, 2003) menyatakan bahwa salah satu faktor yang
memengaruhi loyalitas konsumen adalah kualitas yang dipersepsikan persepsi.
Persepsi merupakan suatu proses yang didahului oleh proses penginderaan,
yaitu merupakan proses diterimanya stimulus oleh individu melalui alat indera
atau juga disebut proses sensori (Walgito, 2004). Proses itu tidak berhenti
begitu saja, melainkan stimulus tersebut diteruskan dan proses selanjutnya
merupakan proses persepsi. Proses penginderaan merupakan proses pendahulu
dari proses persepsi. Proses penginderaan akan ber-langsung setiap saat, pada
waktu individu menerima stimulus melalui alat indera, yaitu melalui mata

sebagai alat peng-lihatan, telinga sebagai alat pendengar, hi-dung sebagai alat



pembauan, lidah sebagai alat pengecapan, kulit pada telapak tangan sebagai
alat peraba, yang kesemuanya me-rupakan alat indera yang digunakan untuk
menerima stimulus dari luar individu. Persepsi menyebabkan setiap konsumen
memiliki penilaian yang berbeda terhadap stimulus yang sama (Sayekti, dkKk,
2012). Persepsi berbeda pada setiap konsumen berpengaruh terhadap
bagaimana citra perusahaan itu sendiri.

Bagi anggota masyarakat citra perusahaan menjadi salah satu dasar
untuk mengambil berbagai macam keputusan penting, misalnya membeli
produk, membeli kredit, atau member izin usaha Menurut Sutojo (2004) (dalam
Yuda, 2011). Bagi perusahaan citra yang baik dan kuat mempunyai beberapa
manfaat penting berupa daya saing yang kuat dalam jangka menengah dan
panjang, memberikan proteksi selama masa krisis, menjadi daya tarik eksekutif
yang handal, meningkatkan efektifitas strategi pemasaran, dan penghematan
biaya operasional.

Permasalahan-permasalahan yang terjadi belakang ini pada PT. Arunee
Inti Selaras Tour and Travel mengenai Loyalitas konsumen, tentu tidak bisa di
pandang sebelah mata oleh perusahaan di bidang jasa terutama jasa tour and
travel agent. Perusahaan yang melakukan strategi untuk menjaga, mengelola
dan memelihara kepercayaan dan citra perusahaanya akan dipersepsikan dan di
kesankan di benak konsumen dengan baik. Dikarenakan akan bisa menjadikan
suatu keunggulan perusahaan yang tidak bisa di tiru oleh perusahaan penyedia
jasa Tour and Travel lainnya dengan instan. Sehingga bisa menjadikan modal

yang kompetitif secara baik dalam iklim persaingan bisnis di dunia pasar bebas



modern untuk tetap bisa menjaga kesetiaan ataupun loyalitas konsumennya.
Sehingga menjadikan bahan kajian yang sangat menarik untuk di teliti lebih
lanjut.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti (tanggal 4
mei, 2017) kepada owner PT. Arunee Inti Selaras Tour and Travel, Bapak Arif
Hidayat mengatakan dalam menghadapi iklim persaingan modern saat ini
bahwa “perusahaannya juga sempat ikut terkena imbas fluktuatifnya jumlah
konsumen dari pasar modern yang berlangsung sangat ketat ini. Namun, salah
satu hal yang tidak bisa di gantikan adalah kesetiaan dan kepercayaan
konsumen sendiri terhadap perusahaan kami”.

PT. Arunee Inti Selaras merupakan perusahaan yang tergolong masih
muda dalam bidang Travel Agent di kota Batam. Perusahaan ini berdiri sejak
tahun 2012. Namun dalam perkembangannya perusahaan ini maju pesat
dengan meraup konsumen di akhir 2016 sebanyak 9,406 (PT. Arunee Inti

Selaras, 2017).



Tabel 1 :
Jumlah konsumen PT. Arunee Inti Selaras. Di akses tanggal 03 mei 2017

JumLah Konsumen
No. Bulan
2014 2015 2016
1 |Januari 1.051 760 801
2 |February 826 733 754
3 [Maret 813 915 812
4 |April 765 723 805
5 |Mei 904 994 1.151
6 |Juni 855 1.283 645
7 |Juli 772 1.228 802
8 |Agustus 993 893 758
9 |September 812 650 724
10 (Oktober 816 683 712
11 [November 760 681 725
12 ([Desember 806 764 717
Total 10.173 10.307 9.406
Tabel 2:
Prosentase jumlah konsumen PT. Arunee Inti Selaras.
Prosentase (%) JumLah
No. Bulan Konsumen
2014 2015 2016
1 | Januari 10% 7% 9%
2 | February 8% 7% 8%
3 | Maret 8% 9% 9%
4 | April 8% 7% 9%
5 Mei 9% 10% 12%
6 | Juni 8% 12% 7%
7 Juli 8% 12% 9%
8 | Agustus 10% 9% 8%
9 | September 8% 6% 8%
10 | Oktober 8% 7% 8%
11 | November 7% 7% 8%
12 | Desember 8% 7% 8%
Total 100% 100% 100%

Dalam kurun tiga tahun terakhir jumlah konsumen mengalami kenaikan
dan penurunan(fluktuatif). Pada tahun 2014 jumlah konsumen yang

menggunakan jasa travel Agen Arunee Inti Selaras sebanyak 10.173



konsumen. Sedangkan pada tahun 2015 naik menjadi 10.307 dan kemudian
pada tahun 2016 sebanyak 9.406 konsumen.

Fluaktuatifnya konsumen di pengaruhi oleh adanya travel agent online
yang turut mempengaruhi konsumen belakangan ini. Hal ini yang membuat
travel agent konvensional berinovasi se kreatif mingkin untuk menarik
konsumennya. Seperti menawarkan tiga kali cicilan untuk pelanggan yang
sudah pernah bertransaksi lebih dari dua kali, menawarkan pencarian tiket yang
lebih murah dari travel agent online hingga membuat kemudahan bergabung
menjadi sub agent demi memperluas jangkauan pelayanan. Hal tersebut
berguna untuk menciptakan kepercayaan dan perspektif yang positif terhadap
citra perusahaan. Karena sangat penting untuk membangun hubungan kesetian
antara travel agent dan konsumen yang menggunakan jasanya.

Penelitian yang pernah dilakukan oleh (Sayekti, dkk, 2012). Tentang
Loyalitas konsumen ditinjau dari citra perusahaan. Menunjukkan bahwa
semakin tinggi citra positif yang terbentuk dalam masyarakat akan
meningkatkan loyalitasnya pada sebuah produk ataupun jasa.

Hasil penelitian lainnya yang dilakukan oleh (Radji, 2009) tentang
loyalitas konsumen menunjukkan bahwa loyalitas konsumen adalah hasil dari
kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa tidak puas, tidak akan melakukan
pembelian kembali pada pedagang atau toko yang sama,

Kemudian peneliti yang lainnya yakni (Lita, 2009) juga pernah meneliti

tentang loyalitas. Hasil dari penelitian tersebut mengindikasikan bahwa



pelayanan yang dapat dipercaya akan mampu mendorong komitmen
pelanggan.

Sesuai dengan Observasi yang pernah dilakukan oleh peneliti pada saat
ikut bekerja di PT. Arunee Inti Selaras Tour and Travel pada tanggal 21
agustus 2016 tentang banyaknya konsumen yang berpindah pada travel online
dan berdasarkan fenomena yang terjadi di lapangan belakangan ini pada PT.
Arunee Inti Selaras Tour and Travel. Maka peneliti tertarik untuk meneliti
lebih lanjut dengan judul hubungan antara kepercayaan konsumen dan Citra
Perusahaan(Corporate Image) dengan Loyalitas Konsumen di PT. Arunee Inti

Selaras Tour and Travel.
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B. Rumusan Masalah.
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah :
1. Apakah terdapat hubungan antara kepercayaan konsumen dengan loyalitas
konsumen ?.
2. Apakah terdapat hubungan citra perusahaan dengan loyalitas konsumen ?.
3. Apakah terdapat hubungan antara kepercayaan konsumen dan citra
perusahaan dengan loyalitas konsumen ?.
C. Tujuan Penelitian.
Terdapat tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti yakni :
1. Untuk mengetahui hubungan antara kepercayaan konsumen dengan loyalitas
konsumen.
2. Untuk mengetahui hubungan antara citra perusahaan dengan loyalitas
konsumen.
3. Untuk mengetahui hubungan antara kepercayaan konsumen dan citra
perusahaan dengan loyalitas konsumen.
D.Manfaat Penelitian.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis
maupun praktis :
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan wacana
yang berarti bagi perkembangan ilmu Psikologi, khususnya Psikologi

Industri dan Organisasi ke depannya.
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Manfaat Praktis
a. Bagi Subjek Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan informasi kaitannya
dengan hubungan antara Kepercayaan dan Citra perusahaan dengan
Loyalitas Konsumen. Sehingga dapat mengerti arti pentingnnya
kepercayaan dan perspektif konsumen bagi citra perusahaan agar
menciptakan konsumen yang loyal.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini di harapkan dapat menjadi referensi baru,
khususnya penelitian yang berkaitan dengan Loyalitas konsumen guna
memperkaya Kreativitas peneliti lebih dalam lagi.

c. Bagi Perusahaan.

Semoga bisa menjadi bahan evaluasi tentang pentingnya
kepercayaan dan citra perusahaan untuk membentuk pelanggan yang
Loyal terhadap perusahaan.

E. Keaslian Penelitian.

Dalam penelitian ini, peneliti mencoba membahas penelitian
terdahulu yang sesuai (relevan) dan mendukung tema/topik yang akan
diteliti.

Penelitian tentang variabel loyalitas dan citra perusahaan yang
pernah di teliti oleh (Sayekti, dkk, 2012). Penelitian ini menggunakan
jenis penelitian kuantitatif dengan teknik sampling yang digunakan

adalah incidental sampling. penelitian ini menggunakan skala likert yang
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dikonstruksikan sendiri oleh peneliti berdasarkan teori (Spreitzer, 1997).
Data penelitian dikumpulkan dengan menggunakan dua skala yaitu skala
Loyalitas Konsumen dan Skala Persepsi terhadap Citra Perusahaan.
Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik Korelasi Product
Moment. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan positif
yang sangat signifikan antara persepsi terhadap citra perusahaan dengan
loyalitas konsumen sehingga ada hubungan positif antara persepsi
terhadap citra perusahaan dengan loyalitas konsumen. Semakin positif
persepsi terhadap citra perusahaan maka semakin tinggi loyalitas
konsumen, dan sebaliknya.

Selanjutnya Penelitian yang pernah dilakukan oleh (Chrisandi,
2014) tentang loyalitas pelanggan pada produk apple, Penelitian ini
menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan teknik sampling yang
digunakan adalah incidental sampling. penelitian ini menggunakan skala
likert Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik analisis
Regresi Linier Berganda. jika data normal di uji dengan pearson dan
apabila data sebaran tidak normal atau linier maka akan di uji dengan
menggunakan spearmen. Hasil dari penelitian ini menghasilkan ada
hubungan citra merek dengan loyalitas konsumen, maka dapat di katakan
bahwa ada hubungan yang signifikan antara citra merk, kualitas produk
dan loyalitas konsumen.

Penelitian yang lain yang pernah di teliti oleh (Ardila, 2013)

tentang loyalitas konsumen, Penelitian ini menggunakan jenis penelitian
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kuantitatif dengan teknik sampling yang digunakan adalah insidental
sampling dengan jumlah subyek sebanyak 62 subyek. Metode
pengumpulan data dengan menggunkan skala store image dan skala
loyalitas konsumen. Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik
analisis product moment. Hasil dari pnelitian ini menunjukkan ada
hubungan positif antara store image dengan loyalitas konsumen, dimana
semakin positif store image konsumen maka akan semakin tinggi pula
loyalitas konsumen. Sebaliknya semakin negatifstore image konsumen
maka akan semakin rendah pula loyalitas konsumen.

Penelitian yang meneliti tentang variabel kepercayaan dan
loyalitas selanjutnya yakni oleh (Lita, 2009), Penelitian ini menggunakan
jenis penelitian kuantitatif dengan teknik sampling yang digunakan
adalah convinience sampling. Dengan ketentuan minimal lima kali
indikator variabel. Indikator variabel yang digunakan berjumlah dua
belas indikator maka ukuran sampel minimal sebesar enam puluh sample.
Penelitian ini menggunakan sebaran Kuesioner yang disusun dengan
skala ordinal yang berpedoman pada Likert Summated Rating. Hasil dari
penelitian ini menghasilkan pengaruh yang positif dan signifikan dengan
komitmen konsumen. Namum pada loyalitas tetap menunjukkan hasil
yang positif namun tidak signifikan.

Penelitian yang selanjutnya yang diteliti oleh (Zahra dan
Matulessi, 2012). Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif

dengan teknik sampling yang digunakan adalah convinience sampling.
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Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik Semua data yang
dikumpulkan dianalisis menggunakan teknik regresi dan dilanjutkan
korelasi parsial. Hasil analisis regresi menunjukkan ada hubungan yang
signifikans antara persepsi terhadap kualitas layanan dan kepuasan
konsumen dengan loyalitas konsumen. Sementara itu, hasil analisis
parsial menunjukkan ada hubungan positif yang signifikans antara
persepsi terhadap kualitas layanan dengan loyalitas konsumen.

Penelitian selanjutnya yang membahas tentang kepercayaan
konsumen yang diteliti oleh (Susanti dan Hadi, 2013), Penelitian ini
menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan teknik sampling yang
digunakan adalah dengan 5 subyek dan 2 signifikan others. Penggalian
data dilakukan dengan menggunakan teknik wawancara. Data yang
diperoleh dianalisis dengan menggunakan teknik analisis tematik. hasil
dari penelitian ini adalah Hasil penelitian ini menunjukkan gambaran
kepercayaan konsumen melalui process based trust, institution based
trust, ability, benevolence, integrity, kepuasan setelah pembelian, dan
kecenderungan untuk membeli ulang secara online. Gambaran
kepercayaan tersebut muncul pada masing-masing subjek meskipun
perilaku yang nampak bisa berbeda diantara subjek-subjek tersebut.

Penelitian yang selajutnya yang pernah di teliti oleh (Nuzulia dan
Mizana, 2010) tentang loyalitas pelanggan”. Penelitian ini menggunakan
jenis penelitian kuantitatif dengan teknik sampling yang di gunakan

yakni incidental sampling. Penelitian ini menggunakan skala linkert yang
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di konstrukkan sendiri oleh peneliti. Data penelitian dikumpulkan dengan
menggunakan dua skala. Yaitu skala loyalitas konsumen dan skala
custmers bonding. Analisis data menggunakan analisis regresi. Dengan
jumlah sample sebanyak 100 responden yang berbelanja di Matahari
departemen store. Hasil peneltian menunjukkan ada pengaruh yang
signifikan antara customer bonding terhadap Loyalitas pelanggan
Matahari club card di Matahari departemen store Java Mall Semarang.

Penelitian yang lain dilakukan oleh Novitrianingit(2010), hasil
adari penelitian ini yaitu adannya pengaruh yang positif dan signifikan
dari variabel kepercayaan dan citra perusahaan secara simultan maupun
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan, dengan persamaan regresi
sebesar Y=2,026 + 0,534 X1 + 0,412 X2 + e, dan dengan nilai
koefisiendeterminasi (adjust R square) sebesar 54,2%.

Selain penelitian-penelitian di atas, juga terdapat penelitian yang
dilakukan oleh (el salam dan shawky, 2013). Penelitian ini menjelaskan
tentang hubungan antara citra perusahaan dan reputasi, kualitas layanan,
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif dengan menggunakan analisis regresi linier
bergandan dengan jumlah sample 650 pelanggan perusahaan. Dari hasil
penelitian tersebut menghasilkan hubungan yang signifikan antara
variabel yang di teliti.

Pada penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh ben gal, (tzafrir

dan dolan, 2015), Tujuan dari penelitian ini yaitu membahas sikap dan
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perilaku kepercayaan dan hasil masing-masing Dalam industri jasa pada
berbagai tingkat analisis. Temuan kami mengkonfirmasi bahwa
keberhasilan pemberian layanan bersifat multi dimensi fenomena. Ini
menegaskan bahwa kepercayaan yang dapat ditindaklanjuti merupakan
faktor dominan dalam keberhasilan layanan, sehingga menuntut adanya
Perlu memperhatikan aspek relasional dari pertemuan layanan. Akhirnya,
nilai sesuai antara klien dan Penyedia layanan sangat penting dalam
mencapai kepercayaan selama interaksi layanan.

Sebelum penelitian ini dilakukan, sudah pernah terdapat penilitian
yang membahas tentang variabel loyalitas, kepercayaan konsumen
maupun citra perusahaan yang dilakukan oleh peneliti peneliti
sebelumnnya.

Namun pada penelitian ini terdapat beberapa perbedaan pada
penelitian sebelumnnya dengan penelitian yang akan dilakukan saat ini.
Perbedaan yang lain yang terdapat pada penelitian ini, yakni subyek
penelitian pada penelitian ini yaitu berfokus pada konsumen di PT.
Arunee Inti Selaras tour and travel di kota Batam dan jumlah responden
yang digunakan.

Berdasarkan penelitian-penelitian yang sudah di paparkan di atas
beserta  perbedaan-perbedaan dengan penelitian-penelitian  yang
sebelumnnya, maka peneliti tertarik untuk meneliti “hubungan antara
kepercayaan konsumen dan citra perusahaan dengan loyalitas konsumen

pada konsumen PT. Arunee Inti Selaras Tour and Travel di Kota Batam.



