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I.1  LatarLBelakangL 

 Persaingand did duniad bisnisd indrustrid jasad sekarangd kiand meningkat.d 

Meningkatnyad persaingand tersebutd ditandaid dengand banyaknyad jumlahd dand variasid 

usahad jasad yangd adad did kotad Singaraja,d sehinggad menuntutd parad usahawand untukd 

lebihd cekatand dalamd mamilihd peluangd usaha.d Banyakd usahad yangd dapatd digelutid 

did zamand sekarang.d Sektord yangd mulaid tumbuhd dand banyakd berdirid adalahd usahad 

did sektord jasa.d Industrid inid berkembangd pesatd seiringd dengand kemajuand teknologid 

yangd dibutuhkand masyarakat. 

 Loyalitasd pelanggand memegangd peranand sangatd pentingd dalamd organisasid 

bisnisd ataud usahad yangd dilakukan.d Loyalitasd pelanggand meliputid komponend sikapd 

dand komponend perilakud pelanggan.d Komponend sikapd pelanggand merupakand 

gagasand sepertid niatd kembalid untukd membelid produkd ataud layanand tambahand darid 

perusahaand yangd sama,d kesediaand merekomendasikand perusahaand kepadad orangd 

lain,d demonstrasid komitmend kepadad perusahaand dengand menunjukkand perlawanand 

jikad adad keinginand beralihd ked pesaingd laind dand kesediaand untukd membayard 

dengand hargad premium.. Pada perusahaan PT. Surveyor Indonesia terjadi penurunan 

tingkat loyalitas pelanggan yang terlihat dari penurunan jumlah pelanggan yang mengunakan 

Jasa Agriculture. 

 Dalamd hald pengirimand barangd dituntutd untukd selalud meningkatkand kualitasd 

pelayanand gunad mencapaid kepercayaand dand loyalitasd konsumen.d Kualitasd 

pelayanand seringd menjadid pokokd pembicaraand orangd dalamd hald pemuasand 

kebutuhan.d Banyakd parad ahlid telahd memberikand definisid tentangd kualitasd 

pelayanand dengand ungkapand yangd berbeda-beda,d tetapid yangd terkandungd 

didalamnyad adalahd samad yaitud kualitasd pelayanand padad dasarnyad meliputid upayad 

memenuhid harapand pelanggand sesuaid dengand spesifiknya.d Dapatd disimpulkand 

bahwad kualitasd pelayanand adalahd Seberapad jauhd perbedaand antarad kenyataand 

dengand harapand pelanggand atasd layanand yangd diperoleh.d Apabilad jasad yangd 

dirasakand sesuaid dengand jasad diharapkan,d makad kualitasd pelayanand tersebutd akand 

dipersepsikand positifd ataud baik.d Jikad jasad yangd dipersepsikand melebihid harapan,d 

makad kualitasd jasad dipersepsikand kualitasd ideal. 

 Sistem pelayanan dalammpenelitian ini adalah berkaitan denganfReliability, 

Responsiveness dan Assurance. Reliability atau kehandalan merupakan kemampuan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan. Reliability atau 

kehandalan pada Jasa Agriculture di PT. Surveyor Indonesia mengalami penurunan yang 

terlihat dari perusahaan belum dapatymemberikan pelayanangyang akurat dan terpercaya 

kepada para pelangganhyang berkaitan dengan informasi yang tidak tepat waktu dalam 

pengiriman barang sehingga memicu penurunan tingkat kesetiaan pelanggan dalam 

menggunakan jasa Agriculture di PT. Surveyor Indonesia. 

 Responsiveness atau ketanggapan adalah kualitas pelayanan yang paling dinamis. 

Responsiveness atau ketanggapan pada Jasa Agriculture di PT. Surveyor Indonesia yang 



masih belum baik sehingga memicu kekecewaan pelanggan. Perusahaan yang kurang 

melayani dengan tanggap terhadap keluhan ataupun masalah yang sedang dihadapi 

pelanggan yang berkaitan dengan pengguna jasa Agriculture.  

 Selain itu, Assurance atau jaminan yaitu kemampuan para karyawan untuk 

menemukan rasa percaya konsumen terhadap perusahaan. Walaupun perusahaan memberikan 

asuransi apabila setiap pengiriman barang tetapi biaya asuransi ditanggung oleh konsumen 

dan cukup mahal sehingga memicu keluhan pelanggan. Pada perusahaan ini terjadi 

kekurangan barang ketika sampai di lokasi pelanggan sehingga memicu penurunan 

kepercayaan pelanggan.  

 Dari permasalahan diaatas peneliti merasa perlu melakukan penelitian dengan judul : 

“Pengaruh Sistem Pelayanan Penggunaan Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa 

Menggunakan Jasa Agriculture di PT. Surveyor Indonesia.” 

 

1.2  IdentifikasihMasalah  

Identifikasi masalah dalam penelitian ini, yaitu :  

1. Reliability atau kehandalan pada Jasa Agriculture di PT. Surveyor Indonesia mengalami 

penurunan yang terlihat dari perusahaan belum dapat memberikan pelayanan yang akurat 

dan terpercaya  

2. Responsiveness atau ketanggapan pada Jasa Agriculture di PT. Surveyor Indonesia yang 

masih belum baik sehingga memicu kekecewaan pelanggan. 

3. Assurance yang masih belum dapat menciptakan kepercayaan pelanggan. 

4. Pada perusahaan PT. Surveyor Indonesia terjadi penurunan tingkat loyalitas pelanggan 

yang terlihat dari penurunan jumlah pelanggan yang mengunakan Jasa Agriculture. 

 

I.3  Perumusan Masalah 

    Adapun perumusan masalah yaitu:  

1. Bagaimanahpengaruh Reliability terhadapkLoyalitasppengguna JasamMenggunakan Jasa 

Agriculture di PT. Surveyor Indonesia? 

2. Bagaimanahpengaruh Responsiveness terhadapkLoyalitasppengguna JasamMenggunakan 

Jasa Agriculture di PT. Surveyor Indonesia?  

3. Bagaimanahpengaruh Assurance terhadapkLoyalitasppengguna JasamMenggunakan Jasa 

Agriculture di PT. Surveyor Indonesia? 

4. Bagaimanahpengaruh Reliability,Responsiveness dan Assurance terhadap Loyalitas 

pengguna JasamMenggunakan Jasa Agriculture e di PT. Surveyor Indonesia? 

 

I.4.d d d d Teorid Reliability 

 Menurutd Tjiptonod dand Chandrad (2017:110),d Reliabilityd adalahd kemampuand 

untukd memberikand secarad tepatd dand benard jenisd pelayanand yangd telahd dijanjikand 

kepadad pelanggan 

 Menurutd Parasuramand (2018:101),d Intid pelayanand Reliabilityd adalahd setiapd 

pegawaid memilikid kemampuand yangd handal,d mengetahuid mengenaid selukd belumd 

prosedurd kerja,d mekanismed kerja,d memperbaikid berbagaid kekurangand ataud 

penyimpangand yangd tidakd sesuaid dengand prosedurd kerja 



 Berdasarkand pengertiand did atasd bahwad dapatd disimpulkand Reliabilityd darid 

suatud individud organisasid dalamd memberikand pelayanand sangatd diperlukand untukd 

menghadapid gerakd dinamikad kerjad yangd terusd bergulird menuntutd kualitasd layanand 

yangd tinggid sesuaid kehandaland individud pegawai. 

 Menurutd Tjiptonod dand Chandrad (2017:110),d indikatord Reliabilityd adalahd  

1. Kecermatand pengawaid dalamd melayanid penggunad layanan. 

2. Memilikid standard pelayanand yangd jelas 

3. Kemampuand menggunakand alatd bantud pelayanan 

4. Keahliand petugasd menggunakand alatd bantud pelayanan. 

 

I.5d Teorid Responsiveness 

Menurutd Lovelockd (2015:55),d Responsivenessd yaitud kesadarand ataud keinginand 

untukd cepatd bertindakd membantud pelanggand dand memberikand pelayanand yangd 

tepatd waktu. 

 Menurutd Tjiptonod (2015:175)d Responsivenessd adalahd dengand kesediaand dand 

kemampuand penyediad layanand untukd membantud parad pelanggand dand merespond 

permintaand merekad dengand segera. 

 Berdasarkand pengertiand did atasd bahwad dapatd disimpulkand Responsivenessd 

(dayad tanggap),d meliputid kemauand ataud keinginand parad karyawand untukd 

membantud dand memberikand jasad yangd dibutuhkand konsumen.d Membiarkand 

konsumend menunggu,d terutamad tanpad alasand yangd jelasd akand menimbulkand kesand 

negatifd yangd tidakd seharusnyad terjadi.d Kecualid apabilad kesalahand inid ditanggapid 

dengand cepat,d makad bisad menjadid sesuatud yangd berkesand dand menjadid 

pengalamand yangd menyenangkan. 

 Menurutd Tjiptonod dand Chandrad (2017:110),d indikatord Responsivenessd adalah 

1. Merespond setiapd pelanggan 

2. Pelayanand dengand cepatd dand tepat 

3. Pegawaid melakukand pelayanand dengand tepatd waktu 

4. Respond Keluhand Pelanggan 

 

I.5d Teorid Assurance 

 Menurutd Sulastiyonod (2018:35),d Assuranced adalahd pengetahuand dand 

kesopansantunand sertad kepercayaand dirid parad pegawai.d Dimensid assuranced memilikid 

ciri-d cirid yaitud kompetensid untukd memberikand pelayanan,d sopand dad memilikid sifatd 

respectd terhadapd pelanggan. 

 Menurutd Tjiptonod (2015:175),d Assuranced adalahd dengand pengetahuand dand 

kesopanand karyawand sertad kemampuand merekad dalamd menumbuhkand rasad percayad 

(trust)d dand keyakinand pelanggand (confidence). 

 Berdasarkand pengertiand did atasd bahwad dapatd disimpulkand Assuranced 

(jaminan),d meliputid pengetahuan,d kemampuan,d ramah,d sopan,d dand sifatd dapatd 

dipercayad darid kontakd personeld untukd menghilangkand sifatd keragu-raguand 

konsumend dand merasad terbebasd darid bahayad dand risiko 

 Menurutd Tjiptonod dand Chandrad (2017:110),d indikatord Assuranced adalah 

1. Jaminand tepatd waktud pelayanan 



2. Jaminand kepastiand biayad pelayanan 

3. Keamanan 

I.7d Teorid Loyalitasd Pelanggan 

 Menurutd Sangadjid dand Sopiahd (2016:105),d Loyalitasd Konsumend lebihd 

ditujukand padad suatud perilaku,d yangd ditunjukkand dengand pembeliand rutind dand 

didasarkand padad unitd pengambiland keputusan. 

Menurutd Adamd (2019:52),Loyalitasd Pelanggand (Konsumen),d lebihd mengarahd 

d kepadad perilakud yangd ditunjukkand dengand pembeliand rutind yangd did dasarkand 

padad unitd pengembaliand keputusan. 

Berdasarkand pengertiand did atasd bahwad dapatd disimpulkand Loyalitasd 

Pelanggand merupakand komitmend ataud sikapd konsumend yangd melakukand pembeliand 

secarad berulangd dand konsistend terhadapd suatud jasa 

 Menurutd Hidayatd (2018:103),d Indikatord darid loyalitasd pelanggand tersebutd 

adalah: 

1. Trust, merupakand tanggapand kepercayaand pelanggand terhadapd pasar. 

2. Emotiond commitmentd d merupakand komitmend psikologid pelanggand terhadapd pasar. 

3. Switchingd costd merupakand tanggapand pelanggand tentangd beband yangd diterimad 

ketikad terjadid perubahan. 

4. Worddofdmout,dmerupakandperilakudpublisitasd yangd dilakukand pelanggand terhadapd 

pasar. 

5. Cooperationd merupakand perilakud pelanggand yangd menunjukand sikapd yangd 

bekerjad samad dengand pasar. 

I.8d Teorid Pengaruhd Reliabilityd terhadapd Loyalitasd Pelanggan 

 Menurutd Kotlerd dand Kellerd (2015:143),d Kemampuand Reliabilityd untukd 

memberikand jasad yangd dijanjikand dengand handald dand akuratd sehinggad dapatd 

menciptakand loyalitasd pelanggan. 

I.9d Teorid Pengaruhd Responsivenessd terhadapd Loyalitasd Pelanggan  

 Menurutd Adamd (2019:72),d Responsivenessd (cepatd tanggap)d yaitud kemauand 

untukd membantud pelanggand dand memberikand jasad dengand cepat.d Jikad dilihatd 

lebihd mendalamd padad layanand yangd cepatd tanggapd dilihatd darid kemampuand staffd 

yangd cepatd memberikand pelayanand sertad menanganid keluhand padad pelanggand dand 

berdampakd padad tingkatd kesetiaand pelanggan.d  

I.10d Teorid Pengaruhd Assuranced terhadapd Loyalitasd Pelanggan 

 Menurutd Sangadjid dand Sopiahd (2016:214),d Assuranced (jaminan)d yaitud 

pengetahuan,d sopand santun,d dand kemampuand staffd untukd menimbulkand keyakinand 

dand kepercayaand sehinggad menciptakand tingkatd kepuasand yangd padad akhirnyad 

menciptakand loyalitasd pelanggan. 

 

I.11     Kerangka Konseptual 

Dengan kerangka konseptual yang dapat digambarkan sebagai berikut:  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

                                     

Gambar I.1. KerangkaiKonseptuali 

 

I.12    Hipotesis Penelitian 

Menurut Nugroho (2017 : 68) bahwa hipotesis penelitian adalah jawaban sementara 

terhadap tujuan penelitian yang diturunkan dari kerangka pemikiran yang telah dibuat. 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1 : Reliability berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Menggunakan Jasa 

Agriculture di PT. Surveyor Indonesia 

H2 : Responsiveness berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Menggunakan Jasa 

Agriculture di PT. Surveyor Indonesia 

H3 : Assurance berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Menggunakan Jasa 

Agriculture di PT. Surveyor Indonesia 

H4 : Reliability, Responsiveness dan Assurance berpengaruh terhadap Loyalitas Pengguna 

Jasa Menggunakan Jasa Agriculture di PT. Surveyor Indonesia 
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