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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi seperti sekarang ini,peaasaljasa banyak kita
temui pada kehidupan kita sehari-hari, antara Igasa transportasi,
perbankan,telemunikasi, pendidikan,kesehatan, askredan lain — lain. hal
tersebut baru dari sebagian dari sekian banyak jasa yang berkembang dewasa
ini. Bisa kita bayangkan betapa berpengaruhnyasbjasa dalam dunia modern.
Kini konsumen tidak hanya sekedar membeli prodekapi juga segala aspek
jasa/pelayanan yang melekat pada produk terseloldj dari tahap pra pembelian
hingga purna pembelian.

Dewasa ini masyarakat pada umumnya membutuhkan sabmah
perusahaan dalam memenuhi kebutuhannya, salah stior jasa yang
memegang peranan penting adalah jasa transporiasinsportasi atau
perangkutan adalah perpindahan dari suatu tempatekgat lain dengan
menggunakan alat pengangkutan. Konsep transpatidasarkan pada adanya
perjalanan tfip) antara asalofigin) dan tujuan destination). Perjalanan adalah
pergerakan orang dan barang antara dua tempatt&egyang terpisah untuk
melakukan kegiatan perorangan atau kelompok dalsasyanakat.Perjalanan
dilakukan melalui suatu lintasan tertentu yang rhebgngkan asal dan tujuan,
menggunakan alat angkut atau kendaraan dengan dtenepertentu. Jadi

perjalanan adalah proses perpindahan dari satwatdragempat yang lain.



Dengan kehadiran jalan tol Cipularang, membawa d&nmyang cukup
beragam bagi kota Bandung. Tol ini mempersingkaktwatempuh yang
diperlukan jika kita ingin bepergian dari Bandung kakarta atau sebaliknya.
Dulunya perjalanan yang memerlukan waktu lebih 8gam dengan jalan yang
berliku-liku dan padat, sekarang bisa dicapai dengaktu 2 jam dan dengan
jalan yang lebih nyaman. Dengan waktu yang lebimglsit, dalam bisnis
merupakan satu nilai tambah, sebab waktu yang i#tirtidak habis di jalan dan
bisa dipergunakan untuk melakukan hal lain yangihlemenguntungkan.
Berdasarkan hal tersebut muncul ide-ide bisnis pang memanfaatkan jalur tol
Cipularang tersebut, seperti jasa transportasi.

Salah satu jasa transportasi adalah bisnis trdwakel adalah layanan
antar jemput penumpang. Maksudnya adalah agerdl tna@njemput penumpang
dan mengantarkan penumpang tersebut sampai kentugehingga dapat
mempermudah konsumen yang tidak mengetahui rutalg®sn yang mereka
tuju karena dengan travel konsumen di antar satujuein.

Menurut Tjuk Widianto (2006:1), Kabid Angkutan daerminal Dinas
Perhubungan Kota Bandung, saat ini ada 21 perusajasa travel jurusan
Bandung-Jakarta yang memiliki izin operasi. Sepuldiantaranya adalah
Cipaganti Travel daighuttle, City Trans, Baraya Travel, X-Tran$ELE Trans,
Transporter, Daytrandransline, STARSHUTTLE, Mega Trans dan sebagainya.
Disamping itu, masih banyak yang belum berizin,holearena itu Dinas

Perhubungan masih mencari cara untuk menertibkannya



Cipaganti TravelDoor to Door Service) adalah sebuah layanan angkutan
penumpang dengan sistem layanan penjemputan pengmfidoor) dan
pengantaran penumpang sampai ke tempat tufDaeor) sesuai dengan trayek /
jurusan yang dilayani Cipaganti TraveDdor to Door Service). Sedangkan
Cipaganti Shuttle Service (Point to Point) Divisi Oto jasa adalah salah satu
perusahaan penyedia jasa transportasi darat di Batalung yang melayani
angkutan penumpang yang membuka layanan trideetlt to Point atau kerap
disebutShuttle Service Bandung-Jakarta PP pada tahun 2006.

Salah satu yang menunjang perkembangan bisnisagedah komunikasi
yang efektif untuk menyampaikan jasa tersebut kegezhsumen karena jasa
sifatnya tidak berwujud dan komunikasi yang palefgktif adalah komunikasi
dari mulut ke mulut. Dan ternyata tanpa di dugsapgfan Cipagantshuttle
service menyampaikan jasa Cipagastiuttle service kepada orang lain melalui
word of mouth communication (komunikasi dari mulut ke mulut). Komunikasi
dari mulut ke mulut Word of mouth communication) dapat terjadi dengan
sendirinya tanpa harus ada konsep khusus untuk rikgm@nsumen selain itu
komunikasi dari mulut ke mulut juga lebih meyakinkikarena biasanya dasar
seorang konsumen untuk mengkonsumsi kembali swa (lidasarkan pada
pengalaman konsuman sebelumnya yang telah mengguyada tersebut.

Proses komunikasi dari mulut ke mulut dapat berdadlberbagai pihak
dan bahkan dari perusahaan itu sendiri. Informammganai suatu produk atau
jasa harus datang dari pihak yang merupakan pejaka atau pihak yang

merupakan abhli dalam bidang tersebut, atau oramg ypernah mengkonsumsi



atau yang berkaitan dengan jasa tersebut, sehinfiganasi jasa yang akan di
tawarkan akan lebih efektif diterima oleh calon &amen bahkan dapat
menciptakan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil survei awal dari 30 pelanggamadziptishuttle service
Trayek Bandung-Jakarta cabang Dipatiukur, 70% darereka sering
membicarakan Cipaganshuttle service kepada teman, rekan, saudara dan
keluarganya sedangkan 30%-nya tidak membicarakarse® komunikasi dari
mulut ke mulut tidak selalu bersifat positif tetagua juga yang bersifat negatif.
Hal ini dibuktikan dengan adanya dari pelanggangyarelakukan komunikasi
dari mulut ke mulut 70%-nya adalah komunikasi dawlut ke mulut yang
bersifat negatif seperti ada beberapa pelanggag ysngatakan ke pelanggan
lain atau calon pelanggan bahwa cipag&htittle Service tidak bagus dan tidak
memuaskan dalam pelayanannya, yang berarti meramjidanya indikasi
ketidakpuasan konsumen, kondisi tersebut meng&abapara konsumen yang
mengetahui hal tersebut tidak jadi menggunakan (@ipagantishuttle service
bahkan tidak hanya itu,beberapa pelanggan yan@ryasselalu menggunakan
jasa Cipaganthuttle service (pelanggan) berpikir untuk mencoba pada jasa travel
lain dan akhirnya mereka suka berganti travel d@akan menggunakan travel
untuk bepergian jalur Bandung-Jakarta.dan ada giltedk lain yang sengaja
menyampaikan informasi tidak baik tentang Cipag&htittle Service Trayek
Bandung-Jakarta dan 30%-nya bersifat positif. Menhusutisna (2002:186)
adalah jika seorang pelanggan merasa puas, mdilanya akan bicara pada satu

orang saja, dan sebaliknya jika tidak puas dia dkeara ketidakpuasannya itu



kepada sepuluh orang. Jadi, komunikasi dari mulet mulut bersifat
menguntungkan dan merugikan juga bagi perusahaan.

Berdasarkan hasil survei dari 30 pelanggan Cipagsmnitie service
Trayek Bandung-Jakarta tersebut di atas, 60% dareka sering ganti-ganti
travel sedangkan 40%-nya tidak ganti-ganti trat#dl ini menunjukan bahwa
adanya kecenderungan ketidaksetiaan pelanggan dat@mggunakan jasa
Cipagantishuttle service Trayek Bandung-Jakarta karena mereka merasa tidak
puas sehingga ada kecendrungan mereka pindah mexiggujasa travel lain
bahkan tidak akan menggunakan lagi jasa cipagdmitile service Trayek
Bandung-Jakarta.

Berikut adalah jumlah pelanggan yang meggunakam tfavel Cipaganti

shuttle service Trayek Bandung-Jakarta tahun 2010.

Tabel 1.1

Jumlah Pelanggan Cipagantshuttle service Trayek Bandung-Jakarta
Cabang Dipatiukur Selama Tiga Bulan Pada Tahun 2010

Jumlah
No Bulan Pelanggan

1 Januari | 2500 pelanggd
2 Februaril 2310 pelanggal
3 Maret 1920 pelanggan

Jumlah 6330

rcd

n

—

Berdasarkan tabel 1.1 mengenai jumlah pelanggag yeggunakan jasa
travel Cipagantishuttle service Trayek Bandung-Jakarta cabang Dipatiukur

selama tiga bulan pada tahun 2010. Jumlah pelanGgsagantishuttle service



mengalami penurunan. Hal ini menunjukan bahwa kokaasi dari mulut ke
mulut sangat penting bagi perusahaan karena sifatnyla mebyakinkan sehingga
apabila diabaikan atau tidak dimanfaatkan dengak rbaka akan menghambat
terciptanya loyalitas pelanggan.

Berangkat dari fenomena yang terjadi di atas, npagkaulis tertarik untuk
melakukan penelitian berkaitan dengan komunikasi dailut ke mulut dan
loyalitas pelanggan dengan juddKomunikasi dari Mulut ke Mulut
Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Cipamti Shuttle Service
Trayek Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur di PT. Cipaganti Citra Graha

Bandung”.

1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah
1.2.1 Identifikasi Masalah

Cipagantishuttle service Trayek Bandung-Jakarta merupakan perusahaan
jasa dan jasa hanya dapat dinilai setelah digumd&a pada umunya orang yang
sudah pernah menggunakan jasa akan membicarakadekepang lain baik pada
teman, rekan, tetangga dan keluarganya dan inimdikan komunikasi dari mulut
ke mulut. Komunikasi dari mulut ke mulut tidak gaknya bersifat positif tetapi
ada juga yang bersifat negatif. Sutisna (2002:186nhyatakan jika konsumen
merasa puas, maka dia hanya akan bicara kepadaraaty saja, dan sebaliknya
jika tidak puas, dia akan bicara ketidakpuasannyakepada sepuluh orang.

Kondisi ini menunjukan ketidaksetiaaan pelanggangydidasarkan atas dasar



ketidakpuasan sehingga menimbulkan keinginan ggkam untuk pindah dalam
menggunakan jasa travel.

Berdasarkkan survei awal dari 30 pelanggan Cipagsmitle service
Trayek Bandung-Jakarta cabang Dipatiukur 70% darereka sering
membicarakan cipagardiuttie service sedangkan 30%-nya tidak membicarakan.
Dan yang mereka bicarakan tidak selalu bersifaitipéstapi ada yang bersifat
negatif Hal ini dibuktikan dengan adanya dari pggam yang melakukan
komunikasi dari mulut ke mulut 70%-nya adalah koikasi dari mulut ke mulut
yang bersifat negatif dan 30%-nya bersifat posétiingga mengakibatkan adanya
keinginan pelanggan untuk mencoba jasa travel yaimy akhirnya pelanggan
sering ganti-ganti travel. Hal ini menunujukan kederungan adanya
ketidaksetiaan pelanggan dalam menggunakan jasag&ifp shuttle service
Trayek Bandung-Jakarta cabang Dipatiukur yang mehgtikan menurunnya

loyalitas pelanggan.

1.2.2 Rumusan Masalah
Beberapa masalah yang akan dirumuskan dalam peanelientang
Komunikasi dari Mulut ke MulutPengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan
Pada Cipaganthuttle Service Trayek Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur di PT.
Cipaganti Citra Graha Bandung adalah:
1. Bagaimana komunikasi dari mulut ke mubeianggan pada Cipagastuttie
service Trayek Bandung-Jakarta cabang Dipatiukur di PT.agamti Citra

Graha Bandung.



2. Bagaimana loyalitas pelanggan pada Cipagahtittle service Trayek
Bandung-Jakarta cabang Dipatiukur di PT. Cipadaitta Graha Bandung.

3. Seberapa besar komunikasi dari mulut ke mudetpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan pada Cipagastittle service Trayek Bandung-Jakarta

cabang Dipatiukur di PT. Cipaganti Citra Graha Bargl

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1 Maksud Penelitian

Maksud dari penelitian ini adalah untuk mengetakoimunikasi dari
mulut ke mulutpengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan pada &ipieguttle
service Trayek Bandung-Jakarta cabang Dipatiukur di Ppaganti Citra Graha

Bandung.

1.3.2 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui:

1. Untuk mengetahui komunikasi dari mulut ke muyetanggan pada Cipaganti
shuttle service Trayek Bandung-Jakarta cabang Dipatiukur atas yasa
ditawarkan PT. Cipaganti Citra Graha Bandung.

2. Untuk mengetahui loyalitas pelanggan pada Cipaghuottle service Trayek
Bandung-Jakarta cabang Dipatiukur di PT. Cipadaitta Graha Bandung.

3. Untuk mengetahui besarnya komunikasi dari mulutmkdut pengaruhnya
terhadap loyalitas pelanggan pada Cipagsmuiitle service Trayek Bandung-

Jakarta cabang Dipatiukur di PT. Cipaganti Citral@rBandung.



1.4 Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini di harapkan dapat bermanfaat derguna bagi aspek-

aspek sebagai berikut:

1.4.1 Kegunaan Akademis

1. Bagi Penulis
Dapat memperluas wawasan ilmu pengetahuan darpgrggrapan ilmu yang
di dapat dari perkuliahan selama ini serta menitkgha kedewasaan dalam
bersosialisasi/bermasyarakat dan meningkatkan pemgen khususnya
mengenai komunikasi dari mulut ke muldalam pengaruhnya terhadap
loyalitas pelangga pada Cipagastiuttle service Trayek Bandung-Jakarta
Cabang Dipatiukur di PT.Cipagati Citra Graha Bampserta merupakan
bekal awal dalam bentuk pengalaman untuk memasukaderja.

2. Pengembangan limu
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan informasimbahan bagi
perkembangan ilmu manajemen pemasaran pada umudamyanengenai
komunikasi dari mulut ke mulutwmord of mouth communication) dalam

pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan pada &hyau

1.4.2 Kegunaan Praktis

1. Bagi Perusahaan
Dalam penelitian ini diharapkan dapat menghasitaatu informasi penting
yang dijadikan bahan masukan bagi perusahaan kiysusiengenai

komunikasi dari mulut ke mulutMord of mouth communication) pelanggan
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Cipagantishuttle service Trayek Bandung-Jakarta terhadap loyalitas pelangga
PT.Cipaganti Citra Graha Bandung dalam meningkajgaa pelayanannya
sehingga dapat menumbuhkan loyalitas pelanggarkei@ampuan aktifitas
di bidang pemasaran pada waktu di masa yang akangia

2. Bagi Pembaca
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna sabegferensi dasar untuk
penelitian berikutnya dalam bidang yang sama khysusmengenai
komunikasi dari mulut ke mulytengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan
pada Cipaganshuttle serviceTrayek Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur di

PT.Cipaganti Citra Graha Bandung

1.5 Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi tempat berlangsungnya penelitian ini adalalCipagantiShuttle
Service Trayek Bandung-Jakarta Cabang Dipatiukur yang aeratkan di Jalan

Dipatiukur No.88A Bandung.
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Adapun perencanaan waktu penelitian seperti yatigaedalam tabel di

bawah ini:
Tabel 1.1
Jadwal Penelitian
Bulan

Taha Prosedur Februari Maret | April Mei | Juni | Juli

P 2010 2010 | 2010 | 2010 | 2010| 2010
1 Pengajuan Judul

2 Persiapan Usulan Penelitian

Penyusunan Usulan Penelitia

Seminar Usulan Penelitian

Pengumpulan Data

Pengolahan & Analisis Data

Penyusunan Skripsi

Sidang Skripsi

Revisi Skripsi dat
Penggandaan
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