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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 1.1  Latar Belakang Masalah 

Dizera sekarangzini bisnis dizindonesia mengalamizpertumbuhan yang 

sangat pesatztentunya membuat persainganzbisnis semakinzketat. Denganzkondisi 

demikian persainganzbisnis yangzsemakin ketatzmembuat setiapzpelaku bisnis 

dituntutzuntuk bagaimana bisnis tersebut menjadizyang terbaik,zbaik yang baru 

memulai berbisnis ataupun untuk mempertahankan dan mengembangkan 

bisnisnya agar tidak kalah oleh pesaingnya. Untuk menghadapi persaingan di era 

sekarang,setiapzbisnis haruszmempunyai strategi tersendirizzuntuk menciptakan 

keunggulanzkompetitif bagizbisnisnya. Dalamzmenggembangkan strategizuntuk 

meningkatkanzpenjualan,perusahaanzharus mampuzmenarik hatizkonsumennya 

dan memahamizapa yangzdiinginkanzkosumennya sehingga konsumenzdapat 

memutuskanzuntuk membelizbarang atauzzjasa yangzzditawarkan.zzPerilaku 

konsumenzzdapat didefinisikanzztindakan yangzzlangsung terlibatzzzdalam 

mendapatkan,zmengkonsumsi,zdan menghabiskanzproduk danzjasa,zztermasuk 

proses yangzmendahuluizdan menyusul dari tindakan ini. (Engel et al 2010) 

Setelah konsumen melakukan pembelian, perusahaan harus mampu 

membuatzpelanggan merasazpuas danzloyal kepada barang danzjasa yang kita 

tawarkan,sehingga loyalitas pelanggan menjadi sangat pentingzdalam faktor 

keberlangsunganzperusahaan sertazzdaya saingzzperusahaan dalamzzkegiatan 



2 
 

 
 

bisnisnya. MenurutzKotler danzAmstrong (2011) menyatakan bahwazpara 

pelangganzyang loyalzcenderung berbelanjazlebih seringzdan mencobazproduk-

produkzperusahaan yangzlain sertazmemberi tahuzkepada orangzlain tentang 

pengalamanzbaik yangzmereka perolehzsaat menggunakanzproduk atauzjasa 

tersebutzdan membawazpara pelangganzbaru ke dalamzperusahaan.zPengaruh 

loyalitaszpelanggan eratzberkaitan denganzkeberlangsungan perusahaanzdi masa 

yangzakan datang.zMenurut Lupiyoadiz(2013), signifikansizloyalitas pelanggan 

sangatzzzterkait denganzzkelangsungan perusahaanzzdan terhadapzzkuatnya 

pertumbuhanzperusahaan di masazmendatang.zDenganzzzdemikian, agar 

perusahaanzmampu mempertahankanzztingkat profitzzyang stabilzzsaat pasar 

mencapaiztingkat kedewasaaanzdan kompetisizbisnis yangzbegitu tajam,zstrategi 

defensifzyang berusahazuntuk mempertahankanzpelanggan yangzada saatzini, 

lebihzpenting dibandingkanzzstrategi agresifzzyang memperluaszzukuran pasar 

denganzmenggaet konsumenzpotensial. 

Salahzsatu pendukungzdan pembangun faktor loyalitaszpelangganzadalah 

kepercayaanzzzpelanggan. Widiyanto (2013)zzyang mengemukakanzzbahwa 

kepercayaanzpelanggan (trust)zmerupakan pondasizdari bisniszyang merupakan 

carazuntuk menciptakanzdan mempertahankanzkonsumen. MenurutzMoorman 

dalamzWidiyantoz(2013),zmenyatakan bahwa kepercayaanzzmerupakan 

kesesuaianzindividuzuntuk menggantikanzdirinya padazpihak lainzyang terlibat 

dalamzpertumbuhan karenazindividu mempunyaizkeyakinan kepadazpihak lain 

tersebut.zMowen danzMeyer dalamzzWidiyanto (2013)zzmenyebutkan bahwa 

kepercayaanzkonsumen adalahzsemua pengetahuanzyang dimilikizoleh konsumen 
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dan semuazkesetiaan yangzdibuat konsumenztentang obyek,zatribut danzmanfaat. 

Berdasarkanzteori yangzdikemukakan dizzatas makazdapat disimpulkanzbahwa 

kepercayaanzpelanggan (trust)zmerupakan persepsizzkonsumen yangzpositif 

tentangzobyek, atributzdan manfaatzdari produkzyang dibelizzyang dapat 

meningkatkanzkepuasan konsumenzsehingga dapatzdikatakan bahwaz 

kepercayaanzpelanggan yangzztinggi akanzzdapat memberikanzzpengaruhnya 

terhadapzloyalitaszpelanggan.  

 Strategi untuk mempengaruhi kepercayaan pelanggan salahzsatunya yaitu 

strategizmerek. Merekzmemegang perananzpenting, bahkanzdalam banyakzkasus 

justruzsangat dominan,zkarena merekzmerupakan salahzsatu elemenzpenting 

dalamzmemasarkan produk,zsebagai pembedazdengan podukzsejenis.zMerek 

berfungsizuntuk menarikzminat konsumen.zkonsumen dapatzdengan mudah 

mengingatzdan dipengaruhizketika merekztersebut memilikizcitra yangzbaik, 

sehinggazsalah satuzstrategi untukzmeningkatkanzkeberhasilan perusahaan 

denganzmembentukzcitrazmerek. 

Citrazmerek adalahzpersepsi tentangzmerek yangzmerupakan refleksi 

memorizkonsumen akanzasosiasinya padazmerek tersebutz(Kotler & keller, 

2009). Citrazmerek dapatzmenjadi suatuzpembeda antarazsuatu perusahaan 

denganzperusahaan lainnyazdalam pangsazpasar. Adanyazberbagaizmacam 

pilihanzatas produkzatau jasazdalam marketsharezmenjadi salahzsatu alasanzkuat 

dibutuhkannyazcitra merek. MenurutzHawkins,zBest danzConey (1998)zCitra 

merekzadalah apazyang konsumenzpikirkan danzrasakan ketikazmendengar atau 

melihatznama suatuzmerek. Citrazbaik dalamzsuatu merekzdiyakinizmampu 
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memberikanzefek positifzdalam benakzkonsumen terhadapzproduk atauzjasa 

yangzditawarkan. Citrazmerek merupakanzzsuatu kumpulanzzkeyakinan atau 

kepercayaanzatas merekztertentu. Denganzadanya citrazmerek, konsumenzakan 

percayazatas produkzatau jasazyang ditawarkanzoleh suatuzperusahaanzsehingga 

tidakzada keraguanzuntuk memilihzdan memutuskanzpembelian padazproduk 

atauzjasa tersebut.z 

Selainzmeningkatkan danzmenjaga citrazmerek, faktorzlain yangzdapat 

mempengaruhizkepercayaan pelangganzadalah kualitaszpelayanan.zKualitas 

pelayananzdiyakini mampuzmenciptakan rasazpercaya bagizpelanggan atas 

pelayananzyang diberikan.zPelanggan dapatzmenilai danzmerasakan apakah 

pelayananzyang diberikanzsudah sesuaizdengan apazyang diharapkannya. 

MenurutzLewis danzBooms (1983)zkualitas layananzmerupakan ukuranzseberapa 

bagusztingkat layananzyang diberikanzmampu sesuaizzzdengan ekspektasi 

pelanggan.zKualitas pelayananzyang diberikanzdapat menjadizpembanding bagi 

pelanggan.zTentu pelangganzakan senangzjika mendapatkanzpelayanan dan 

perlakuanzyang baikzatau bahkanzistimewa dalamzprosesnya untukzmemutuskan 

membelizproduk yangzdicari. Sebaliknya,zjika kualitaszpelayanan yangzditerima 

lebihzrendah darizkualitas pelayananzyang diharapkan,zdapat dikatakan 

pelangganzakan merasazztidak puaszzsehingga pelangganztersebut tidakzakan 

percayazterhadap suatuzpelayanan danzakan merasazkecewa (Stefanus,z2008).  

Kualitaszlayanan dapatzmenjadi suatuzkeunggulan kompetitifzatas suatu 

usahazdibandingkan usahazlainnya. Kualitaszlayanan padazdasarnya memang 

tidakzberwujud, namunzmanfaatnya dapatzdirasakan olehzkonsumen.zzSetiap 
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pelangganzzmenginginkan sesuatuzyang lebihzzdari produkzzatau jasazzyang 

dipilihnya.zUntuk memenuhizkeinginan danzharapan darizpelanggan tersebut 

dapatzkita lakukanzzdengan memberikanzzpelayanan sebaikzzmungkin agar 

pelangganzpercaya. Denganzmeningkatkan kualitaszpelayanan, konsumenzakan 

merasazpercaya danzkomitmen terhadapzperusahaan akanzterbentuk. 

Perusahaanzharus mampuzmenunjukkan keunggulanzkompetitif dalam 

usahanyazuntuk mendapatkanzhati darizsetiap konsumennyazdan memenangkan 

persaingan.zDan untukzmendapatkanzhati darizkonsumennya,zperusahaan harus 

mampuzmembuat konsumenzpercaya. Kepercayaanzatau trustzdidefinisikan 

sebagaizpersepsi akanzkehandalan darizsudut pandangzkonsumen yang 

didasarkanzpada pengalaman,zatau lebihzpada urutanztransaksi atauzinteraksi 

yangzdicirikan olehzterpenuhinya harapanzakan kinerjazproduk danzkepuasan 

(Costabile,z1998). Kepercayaanzmenjadi faktorzpenting dalamzkeberhasilan 

perusahaan.zKarena denganzkepercayaan,zpelanggan tidak ragu untuk melakukan 

pembelian.zKepercayaan diindikasikanzsebagai faktorzyang mempengaruhi 

komitmenzkonsumen dalamzmelakukan pembelian.zMenurut Morganzdan Hunt 

(1994)zkepercayaan pelangganz(consumerztrust)zdapat dipertimbangkanzsebagai 

faktorzyang mempengaruhizkomitmen danzloyalitas pelanggan.zKonsumen akan 

menilaizsejauh manazinformasi danzharapan yangzditerima sebagaizpembanding 

untukzselanjutnya menjadikanzkonsumen percayazterhadap produkzatau jasa 

tersebut.z 

Denganzcitra danzpelayanan yangzbaik yangzdilakukan olehzperusahan, 

pelangganzakan merasazpuas danzpercaya sehinggazakhirnya memutuskanzuntuk 
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membelizsuatu produkztanpa rasazragu danzkecewa dalamzzbenaknya. 

Kepercayaanzkonsumen terbentukzketika konsumenzmendapatkanzyang sesuai 

denganzekspektasinya.zDengan adanyazcitra merekzdan kualitaszlayanan yang 

baik,zakan timbulzrasa percayazkonsumen terhadapzperusahaan.zKepercayaan 

konsumenzmerupakan suatuzwujud komitmenzantara konsumenzdengan 

perusahaanzsehingga konsumenzakan memutuskanzuntuk membelizproduk atau 

jasazpada perusahaanztersebut. 

Penulis menemukan perbedaan hasil penelitian mengenaizzpengaruh 

KualitaszLayanan denganzLoyalitas Pelanggan. Penelitian  yangzdilakukanzoleh 

(Jimanto & Kunto, 2014)z tentangzpengaruh servicezquality terhadapzloyalitas 

pelanggan padazritel bioskopzthe premierezSurabaya. Penelitian menunjukkan 

bahwazKualitas Layanan berpengaruhzzsignifikan positifzzterhadap Loyalitas 

Pelanggan. Akan tetapi berbeda denganzpenelitian yangzdilakukanzoleh (Darwin 

& Kunto, 2014)zmengenai pengaruhzkualitas layananzterhadapzzloyalitas 

pelanggan padazasuransizJiwa ManulifezzIndonesia dizzZSurabaya zyang 

menunjukkan bahwazKualitaszLayanan tidakzberpengaruhsignifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan reserch gap diatas menjadikan dasar untuk 

melakukan penelitian  ini. 

Optik Lia Semarang merupakanzsuatu bidang usahazdalamzbidang 

pelayananzkebutuhan penglihatan matazzyang memenuhizzkebutuhan zdalam 

kelainanzrefraksi atau kelainan penglihatan maupunzuntuk sekedarzfashionzyang 

sudah berdiri sejak 20 tahun silam. Seseorangzyang mempuntyai kelainanz 

refraksi tetntunya memilikizkebutuhanzkhusus bagizmatanya agarzdapatzmelihat 
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dengan baik layaknyazmataznormal.zKelainan reftraksi padazmata berupaz 

miopia, hipermetropia, presbiopia danzsebagainnya tergantungzpada konsisi pada 

setiapzindividunya yang dapat dilakukan pemeriksaan lebih lanjut. Untuk 

mengatasizkebutuhanzkhusus ini,zseseorang membutuhkanzkacamata sebagai alat 

bantu penglihatan matanya. Kacamata merupakan alat bantu penglihatan pada 

mata yang menderita kelainan tersebut. Pada umumnya seseorang memakai 

kacamata untuk membantru penglihatannya agar lebih jelas denganzlensazukuran 

tertentu.z 

Namunzseiring perkembanganzzaman, kacamataztidak hanyazsebagai alat 

bantuzpenglihatan matazseseorang, kacamatazsaat inizdapat menjadizsesuatu 

yangzmenunjukkan gayazdari seseorang atau lebih tepatnya sebagai fashion atau 

pelindung mata seseorang,zsetiap seseorang memilikizselera tersendirizterhadap 

kacamatazyang diinginkanzdan untuk itulahzOptik Lia hadirzuntuk memenuhi 

kebutuhanzkonsumennya. Denganztingkat persainganzyang cukupzketat, Optik 

Lia berusahazuntuk merebutzperhatian konsumennyazagar mempercayakan 

kebutuhannyazdengan memilihzOptik Liazsebagai pilihannya untuk memenuhi 

kebutuhan penglihatan dan mampu menanggani kebutuhan refraksi konsumennya. 

Strategizuntuk merebutzperhatian konsumenzini dilakukan olehzoptik Liazdengan 

meningkatkanzcitra merekzperusahaan danzmeningkatkan kualitaszpelayanan 

agarzpelanggan puaszdan merasazpercaya sehinggazzterbentuklah loyalitas 

pelangganzdi Optik Liazsemarang namunzdalam menjalankanzstrategizuntuk 

meningkatkanzkeberhasilan usaha,zpenjualanzOptik Lia Semarangzcenderung 

naikzturun padazsaatztertentu. Halzini dipengaruhizoleh faktorztertentu yang 
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menyebabkanzketidakstabilanztingkanzpenjualan. Berikutzadalah datazpenjualan 

kacamatazdi OptikzLiazSemarang : 

 

 

 

Gambar 1. 1 Grafik Penjualan Optik Lia Semarang 

Tahun 2018-2019Gambar 

 

  Sumber : Optik Lia Semarang,2020 

 

Dari Gambar 1.1 diataszdapat diketahuizbahwa penjualanzkacamata di 

Optik Lia Semarangzdi sepanjangztahun 2018-2019 mengalamizfluktuasi. 

Penurunanzpenjualan yangzsignifikan terjadizpada bulanzFebruari, zJuni, 

September, Oktober, dan November ditahun 2018 dan pada bulanzFebruari,zJuni, 

Agustus,zdan Desemberzdi tahun 2019. Halztersebut dipengaruhizoleh beberapa 

faktorzzseperti penurunanzkualitas pelayanan dikarenakanzpada bulan-bulan 
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tersebutzterdapat banyakzkendala yangzmenyebabkanzkurang optimalnyazkinerja 

dalamzpelayanan terhadapzpelanggan OptikzLia meskipun Optik Liazmemiliki 

citra merekzyang baikzdi matazpelanggannya. Sesuaizdata pendapatanzOptik Lia 

Semarang,zberkurangnya kualitaszlayanan mempengaruhiz kepercayaan 

pelangganzkarena pelangganzkecewa atas kualitaszpelayanan yangzdiberikan 

OptikzLia sehinggazpelanggan memutuskanzuntuk tidakzmelakukan pembelian 

lagizdan membuatztidak loyalnya pelanggan di Optik Lia Semarang. (Sumber 

wawancara dengan Ahmad Yani, Amd.RO.,Pemilik Optik Lia Semarang). 

Berdasarkanzuraian latarzbelakang tersebut,zpenelitian inizdikembangkan 

untukzmenganalisiszpeningkatan loyalitas pelanggan melalui citrazmerek,kualitas 

layananzdan kepercayaanzpelanggan padazOptik Lia Semarang.zSehingga judul 

yangzdiambil darizpenilitian ini adalah Peningkatan Loyalitas Pelanggan Optik 

Lia Melalui CitrazMerek, KualitaszLayanan Dan KepercayaanzPelanggan. 

1.2    Rumusan Masalah 

OptikzLia Semarang sudahzdikenal denganzcitra merekzdan kualitas 

layananzyang baik. Namunzcitra merekzdan kualitaszlayanan ternyataztidak 

menjadikannyazjaminan bahwazpelanggan akanzselalu percayazdengan Optik 

Lia. Padaztahun 2018-2019, Optik Lia Semarang mengalamizpenurunan pada 

tingkatzpenjualannya.zRiset tersebutzmenunjukkanzbahwa Optik Lia memiliki 

masalahzpada kepercayaanzpelangganzyang berhubunganzlangsung zdengan 

loyalitas pelanggan. Makazdari itu,zOptik Lia Semarang perluzmemperbaiki 

kinerjanyazagar tidakzlagi mengalamizpenurunan penjualanzdi tahunzberikutnya. 



10 
 

 
 

Masalahzyang akanzdibahas di penelitianzini adalah bagaimanazcara 

meningkatkanloyalitas pelanggan padazOptik Lia Semarang, berdasarkan masalah 

penelitianztersebut, maka dapatzdirumuskan beberapazpenelitian sebagaizberikut: 

1. Bagaimana pengaruh citra merekzterhadap kepercayaanzpelangganzpada 

Optik Lia? 

2. Bagaimana pengaruhzkualitas layanan terhadap kepercayaan pelanggan 

pada Optik Lia? 

3. Bagaimana pengaruhzkepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

pada Optik Lia ? 

4. Bagaimana pengaruhzcitra merek terhadap loyalitas pelanggan pada Optik 

Lia ? 

5. Bagaimana pengaruhzkualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Optik Lia ? 

1.3   TujuanzPenelitian 

Berdasarkan latar belakangzdan rumusan masalahzmaka tujian penelitian 

ini adalah: 

1. Untuk menguji danzmenganalisis pengaruh citrazmerek terhadap 

kepercayaanzpelanggan pada Optik Lia. 

2. Untuk mengujizdan menganalisiszpengaruh kualitas layanan terhadap 

kepercayaanzpelanggan pada Optik Lia. 

3. Untuk mengujizdan menganalisis pengaruhzkepercayaan pelanggan 

terhadapzloyalitas pelangganzpada Optik Lia. 
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4. Untuk  menguji dan  menganalisis pengaruh citra merek terhadapzloyalitas 

pelangganzpada Optik Lia. 

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Optik Lia. 

1.4   Manfaat penelitian 

1. Manfaat teoristis dari hasilzpenelitian inizdiharapkanzdapat menambah 

informasizdan menjadi panduanzbagi pengembagan ilmuzpengetahuan 

yangzberhubungan dengan CitrazMerek, Kualitas Layanan, Kepercayaan 

Pelanggan, pada Loyalitas Pelanggan. 

2. Manfaat praktis dari hasilzpenelitian inizadalah diharapkanzdapat 

digunakanzsebagai pertimbagan dalamzmengambilzkeputusan tentang 

kebijakanzdan langkah-langkahzyang akanzdilakukan olehzOptik Lia 

untukzmeningkatkan keberhasilanzOptik Lia dalamzmenyusun strategi 

pemasarannya.


