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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang 

dilakukan oleh para pengusaha dalam usahanya untuk mempertahankan 

kelangsungan hidupnya, untuk berkembang, dan mendapatkan laba. Dewasa 

ini perusahaan menghadapi persaingan yang sangat ketat dikarenakan 

banyaknya usaha yang bergerak di bidang yang sama. Era globalisasi membuat 

kesempatan untuk mencapai kesuksesan terbuka seluas luasnya bagi setiap 

pihak yang siap berkompetisi dalam mempertahankan eksistensinya.  

Perusahaan di tuntut untuk terus berkembang dan diperlukan 

pengelolaan bisnis yang baik yang disertai dengan inovasi-inovasi produk yang 

di tawarkan oleh perusahaan tersebut. Dengan adanya persaingan yang 

semakin tajam diperlukan peningkatan mutu yang diminta oleh para 

pelanggan, memperoleh keunggulan bersaing, melalui peningkatan mutu 

memerlukan suatu strategi pada fungsi operasi.  

Fungsi operasi merupakan unsur utama dalam strategi bisnis 

perusahaan yang perumusannya merupakan sebuah proses dimana sebuah 

perusahaan menentukan cara bagaimana agar dapat memenangkan persaingan 

di pasar. Pandangan bahwa kehidupan ini harus lebih baik dari hari kemarin 

dan kehidupan hari esok harus lebih baik dari hari ini merupakan pandangan 

yang harus di pegang oleh seorang manajer pemasaran dalam hal menciptakan 

nilai kepuasan dan kesetiaan pelanggan terhadap apa yang di tawarkan oleh 
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perusahaan. Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat 

sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan 

dan mempertahankan pelanggan. Karakteristik produk adalah acuan untuk 

mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk jasa, yang 

mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Kepuasan merupakan tingkat 

perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja 

produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan.  Loyalitas adalah tingkat 

dimana pelanggan yang mengalami kepuasan yang tinggi akan bertahan pada 

penyedia jasa. Karakteristik produk berpengaruh secara asimetri atas kepuasan 

pelanggan dimana pelayanan yang buruk berakibat lebih besar terhadap 

kepuasan pelanggan yang menyebabkan turunnya kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Keberhasilan perusahaan jasa untuk mendapatkan loyalitas 

pelanggan bergantung kepada beberapa komponen yang saling berkaitan dan 

mendukung satu sama lain komponen tersebut adalah karakteristik produk dan 

kepuasan pelanggan, dalam menilai perusahaan umumnya pelanggan 

menggunakan beberapa atribut atau faktor-faktor seperti intangibility, 

inseperability, variability dan perishability untuk mengukur dan menilai 

seberapa besar perusahaan mampu memberikan kualitas pelayanan jasa terkait 

dengan kepuasan pelanggannya yang bertujuan pada loyalitas pelanggan.  

Berkaitan dengan hal tersebut maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang "Pengaruh Karakteristik Produk Terhadap Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada AHASS 844 Sido 

Makmur Blitar)". 
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B. Permasalahan 

Pada era globalisasi masyarakat semakin tertarik untuk mengetahui 

komposisi yang terkandung dalam produk-produk jasa. Karakteristik produk 

menjadi sangat penting dalam medan persaingan usaha yang semakin bebas 

dengan diterapkannya keterbukaan ekonomi secara global. Disamping itu, 

karakteristik produk menjadi semakin penting seiring dengan semakin 

pesatnya perkembangan dan perubahan-perubahan dari sisi penawaran yang 

didorong oleh kemajuan di bidang teknologi dalam usaha untuk mendapatkan 

pelanggan. 

Penurunan Jumlah pelanggan yang datang ke AHASS 844 Sido Makmur  

Blitar tahun 2014 mengharuskan AHASS 844 Sido Makmur Blitar selalu 

meningkatkan produk jasanya sebagai upaya dalam memuaskan dan 

menciptakan loyalitas pelanggan AHASS 844 Sido Makmur Blitar. 

Berdasarkan pemikiran tersebut maka pendekatan yang dilakukan mengarah 

pada pengaruh karakteristik produk yang meliputi kualitas sarana, kualitas 

layanan, dan kualitas informasi yang berdampak pada kepuasan pengunjung 

dan loyalitasnya. Untuk itu sebaiknya karakteristik produk sebagai komponen 

utama harus ditingkatkan guna memuaskan dan menciptakan loyalitas 

pengunjung pada AHASS 844 Sido Makmur Blitar. 
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C. Rumusan Masalah 

Untuk menghadapi permasalahan yang telah di uraikan dalam 

permasalahan di atas, maka perumusan masalahnya adalah: 

1. Apakah karakteristik produk berpengaruh langsung terhadap kepuasan 

pelanggan yang datang ke AHASS 844 Sido Makmur Blitar? 

2. Apakah karakteristik produk berpengaruh tidak langsung terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan yang datang ke AHASS 844 Sido 

Makmur Blitar? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah yang diajukan, maka tujuan penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh karakteristik produk terhadap kepuasan 

pelanggan yang datang ke AHASS 844 Sido Makmur Blitar. 

2. Untuk mengetahui pengaruh karakteristik produk terhadap loyalitas, 

melalui kepuasan pelanggan yang datang ke AHASS 844 Sido Makmur 

Blitar. 

 

E. Kegunaan Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain: 

1. Bagi penulis, dengan penelitian ini diharapkan penulis dapat lebih 

mendalami permasalahan secara teori dan aplikasinya dalam dunia 

usaha yang sesungguhnya 
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2. Bagi perusahaan, hasil penelitian ini nantinya dapat menjadi bahan 

evaluasi perusahaan untuk meningkatkan layanan jasa sehingga 

nantinya dapat menjadi pertimbangan dalam menarik pelanggan dan 

mendapatkan reward berupa loyalitas dari pelanggan. 

3. Bagi perguruan tinggi, sebagai bahan masukan perguruan tinggi dalam 

memberikan contoh aplikasi teori pemasaran khususnya mengenai 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 


