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1.1 Latar Belakang

Loyalitas adalsh komitmen yang dipeiang secara menyeluruh untuk membeli
atou menggunakan jasa atau pmd:t m diminati di masa yang mendatang
walaupun dm&mwnmug g ngar W beralih {Okiavia et
al.. 2022 loyalstas Wm kunci dart sebuah’ perusahaan untuk
mendapatkan sikap positif dari pelanggan uniuk felmp menggunikan layanan,
Fhﬁ&;ﬂupunjm yﬁﬁﬁiﬂ‘ﬂ:un oleh mmkmwymg loyal akan tetap
huﬂmggmu pada suatu perusahaan yamg mercka anggap priotitas dibanding
erusshann [ain karena pelaoyanan, produk mmq:lmwm yang
meuﬁ‘.im Menurut (Oktavia et al., 2022) loyalitas pelauggm‘lmwan

mhﬂﬁm yang dipegang teguh untuk membeli kembali atan berlangganan
kmlhﬂﬁpuﬂnk Aty layanan yang-disukn secarn Iiuns:sten di masa depan.

Perusahaan membutuhkan aset penting yaitu M s pelanggan, CV.
Sarwo Ono adalah salah satunya vang bergerak di himw barang dan jasa
di Iingkﬂ:n.g,'m sekolah, Maka ﬁanuupuusahaan i 4 Iln'la.ngan dan
menjaga hyﬂitﬂ w CV. Sarwo Ono mﬂnﬁH p!’!mnggﬂ vang lebih
spesifik yaitu s kolah dasar yang sudah bekerja sama dalam jangka waktu
yang lama, 'S‘I:'ﬁfegj kdlrrtl:rriiam yang baik d:lpl_wunt hubungan dengan
pelanggan dalam era persaifgan yang semakin ketat Gummerson (Pahlevi dan
Swamawati, 2024). Dengan pengalaman yang cukup di bidang ussha penyedia
barang dan jasa terutama pada sekolah dasar, CV. Sarwo Ono mampu membuktikan
masih eksis di era banyaknya pesaing bisnis yang serupa.

Persaingan vang ketat dalam membangun vsaha terutama layanan barang
dan jasa menjadikan CV. Sarwo Ono mampu bertahan di era gempuran banyaknya
pesaing. Oleh karena itu, penting bagi CV. Sarwo Ono melakukan strategi-strategi
berkomunikasi kepadn pelanggan. Persaingan yang begitu ketat dengan para



penpusaha yang serupa membusl CV. Sarwo Ono harus berfikir lebih dalam
menghadapi persaingan tersebut. Kompetitor vang juga penyedia barang dan jasa
tentu memberikan kualitas dan pelayanan yang sama-sama bagus tetapi tentu ada
pembedanya, salah satunya adalah keloyalan dan pelanggan tersebut.

Sarana dan prasarana merupakan hal penting bagi sekolah untuk memunjang
kebutuhan mengajar ngar memperoleh hasil belajar yang maksimal (Anggrseni,
2020). Tentu dengan kebutuhan sarana dan prasarana tersebut CV. Sarwo Cno hadir
dengan memberikan kebutuhan yang diperfukan sekolah. Kebutuhan sarana dan
prasarana sekolah vang sungal beragam membuat penyedia bsrang harus bisa
menyediakan apa yang diinginkan. CV. Sarwe Ono vang dibekali pengalaman yang
baik di bidangnya mampu memberikan pﬁm yang baik dan terpercaya
sehingga parn mmmyn tetap setia. Kebermneknmagaman kebutuhan penunjang
sekolah }m;_hmj diperhatikan tenaga pendidik tak luput dari kuoalitas dan
kuantitas dari segi barang maupun jasanya, oleh knrena il penyedia barang harus
ikut andil dalom mengemas dan memberikan  pelayanan yapg optimal guna
mendapatkan hasil belajar yang maksimal. Seinmg MMW FUmEn
tenaga pendidik dan siswa harus turul berkembang dengan sarann dan prasarana
pembelijarm yang diampu (Hendarti, 2023). Tentu dengan pembelajaran yang
maksimal agar proses pembelajaran berjalan dengan menyenangkan. tenaga
pendidik juga hans melihat aspek surana dan prasarana yang digunakan seperti
meja dan kursi, alat tulis. papan tulis, penggaris. komputer, proyektor, pengeras
sunr, pet.n,. dan alat peraga lamnya. Penggunaan alat pmg.guuw_ MENUnjang
pendidik dalam mengajar sangat lah penting dan menjadikan suatu objek yang
sangat mudah dipshami oleh siswanya. Sehinggn sarana dan prasarana sekolah
harus selah terjaga kualitastiya setiap ojoran baru.

Memurut (Fathurrahiman & Efendi, 1015} menjelaskan bahwa pengadaan

sarana dan prasarana ‘sekolah untuk menunjang pﬁnd]dlkan diatur  dalam
UndangUndang  Republik Indonesin Nomor 20 Tahun 2003 Tentang Sistem

Pendidikan Nasional “setiap satuan pendidikan formal dan non formal menyediakan

sarana don prasarano vang memenuhi keperluan pendidikan sesuai dengan
kebutuhan pendidikan dan perkembangan potensi fisik, kecerdasan intelektual,
emosional. dan kewajibon pesertn didik™. Sehingga tenaga pendidik maupun
instanst sekolah wajib mengevaluasi terkait sarana dan prasarana yang sdo dan
melakukan pengadaan sarana dan prasarana setisp ajaran barm. Hal tersebut



membuat penvedia barang juga harus siap dalam menghadapi setiap problematika
yang dialami sekolah maupun tenaga pendidik agar setiap alat peraga dan media
pembelajarn yang digunakan dapal digunakan semestinya sehingga terciptanya
pendidikan yang berkualitas, efektif dan nyaman di lingkungan sekolah.

Suatu sekolah dikatakan bermutu apabila seluroh pelayanan, mutu, sarana
dan prasorans. administrasi memenuhi kritena dengan Standar Operasional yvang
baik. Hal tersebut tak jauh dari peranan penyedia lzyanan barang dan jasa yang
membantu para tenaga pendidik, kepala sekolah dan instansi untuk mendapatkan
penilaian atau akreditasi yang diinginkan. Sehingga dengan media ajar vang baik
dan relevan dengan sarana dan prasarana yang memadai serta administrasi yang
terpercaya membuat_pibak sckolah mempercayai penvedia barang seperti CV,
Sarwo Ono. K@u‘lﬁ ckolah Wh.ﬂ. Junci penting dalam membangun
infrastrukiur sekolah sehingga dapat terkendalinya warga atan anggota sekolah
yang, dizmpu. Pemﬂww&m memberikan dampak tethadap akreditas
sekolah untuk membangun kinerja dalam meningkatkan kualitas pendidikan. Kerja
sama instansi sekolsh dengan pihak penyedia layanan bumng dan jasa juga harus
disetujui dan diawasi langsung oleh kepala sekolah schingga pﬁhﬁﬂﬂmmﬂ
a.mmdm.pﬂm;,n dengan pihak penyedia lsyanan barang dan jasa tersebut.

CV. Sarwo Ono meropakan usaha yang bergerak dibidang pelayanan
pengadaan barang don jasa untuk memenuhi kebutuhan sekolah. Fokus dari
p:t'm.'ahain fersebut  adafah  ontuk berkontribusi dan ikul serfn  dalam

mengembangkan sarana dan prasarana sekolah. Tak hanya pengadaan barang CV.
Sarﬁbﬂmjugn melakukan pelayanan terhadap administrasi sekolah dan media ajar

ymganhntﬁgm&mm pendidik untuk mengampu siswa-siswinya,

m M’l hﬁl M profesional, €V. Sarwo Ono mampu
membuktikan denp_;an pelayanan primia dan optimal yang mereka lakukan, sehingga
pihak sekolah mampu membuat lingkungan sekolah yang baik, serta menciplakan
pendidikan yang baik bagi siswanya. Melalui pelayanan yang baik dan terpercaya,
mereka mampu mempertahankan keloyalan pelanggan atau mitra sekolah untuk
terus bekerja sama. CV. Sarwo Ono juga membukiikan bahwa dengan kepercayaan
tersebut. akan membenkan dampak positif terhadap sekolah atau tenaga pendidik
vang berupaya ferus mengembangkan dunia pendidikan di Indonesia.
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‘Siimiber Bagan ¢ Data Pribadi Perusahaan, 2025

Pada. m-‘ﬁl!ﬂ- m M mnumt M. ‘yang dipegang oleh
perusahaan, pelinggan yang melokukan transaksi dengan penyedia barang pada
pthmsmqmmmhmpmmskm yang ﬁmmmnw Sarwo
Ono masih unggul dalam memmpertahankan pelangganny di antam kompetitor fain,
Tuﬂm-:hgnh:an vang signifikan pada tahun 2023 mﬂmu’mbul yang
mem wa pada perusahaan ini terus berupaya m:m vempert
hnhim:mﬂim'htknn kepoasan dan keloyalan pada pelanggan, Sh‘lt!@imﬂm
dan pm yang dilakukan oleh perusahaan ini untuk terus bﬂim@ﬁll dan
mgmw kzherhns.ilmyn tak jauh dari pemn mmutn dan m;_elula

leﬂhﬂ:p pemsahﬂm Melalui perssingan yang ada ﬁg E‘L ﬁarﬁn- Dnn tetap
mmkﬂn pelayanan dan prima guna mendapatkan kepercayaan dengan para

w,ssm (e telah menjalin kerja sama dengan berbagai mitra sekolah di
Provinsi Jawa Tengah, Kﬂla suma_ini dllul!;ﬁh:[_ﬁ sekolah dasar di korwil
Kabupaten Magelang, KMM MTemunggung* Kabupaten
Salatiga, Kota Magelang, Kota Purworejo, Kota Temanggung. dan Kota Salatiga.
Meskipun di wilayah vang terbilang terbatas, CV. Sarwo Ono tefap memiliki
kompetitor yang bergerak dibidang yang sama. Tentu hal tersebut membuat
perusahaan ini harus memutar otak dan menyusun strategi agar kerja sama antar
mitra tetap terjalin dengan baik. Letak kantor yang terletak di Carikan Ringmancom,
Kecamaton Tempuran, Kabupaten Magelang yang terbilang strategis di wilayah
atau korwil tersebut. CV. Sarwo Ono selalu mengedepankan kepuasan pelanggan



dengan berussha sefalu ada dan selalu menyediakan apa yang dibutuhkan mitra
sekolah selama 24 jam, Hal ini dikarenakan CV. Sarwo Ono sudah menyediakan
pesanan dan aduan apa yang diperlukan. Mitra sekolah dapat mengakses dan
melskukan pembelian yang diinginkan melahsi market place tersebut karena
merujuk pada Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Nomor 18 Tahun
2019 Tentang Petunjuk Teknis Bantuan Operasional Sekolah Reguler, yang

menjelaskan bahwa sekolah harus menyalurkan dans BOS (Biaya Operasional
Sekolah) dan melakukan pembelian atuu pengadaﬂu dan jasa melalui platform
digital SIPLah (Sistem Informasi Pengadaan:

mﬁnh}mgmuﬂmthahmshﬁﬂg;lp&yaﬂshmdﬁmnbmgkmdmhm
dipertshankan agar pelanggan tidak berpindah kepercayaan. Dengan menggunakan
teknik marketing yang baik dan pelayanan yang memuaskan sebelum pembelian
serta pelayanan prima setelah pembelian inilah yang membuat pelanggan tetap
berlangganan dengan perusahaan ini,



Suatu pelanggan bisa dikatakan loyal apabila pelanggan tersebul tetap melakukan

transaksi pembelian ataupun berlangganan pada suatu perusahasn dengan alasan
kepercayaan, kepuasan, dan kepercayaan yang mereka pegang dengan perusshasn
dimaksud (Vidya, 2022}, Strategi dan komumikasi juga tak luput dari sebuah
pemasaran yang batk untuk mempertahankan maupun meningkatkan loyalitas poda
pelanggan. Kepuasan pelanggan juga merupakon sebuoh tjuan yvang dibentuk
dalam sebuah bisnis. kepuasan yang tercipta dapat memberikan feedback yang baik
pada perusahaan. Tentu dengan kepuasan yang tercipta tersebut maka akan
menimbulkan rasa percaya yang lebih pada konsumen vang lain. dan dapat
meningkatkan jumlah pelanggan yang berlangganan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan hasil penjabaran later belakane di atas, unfuk dapat menghadapi
persaingan {HlﬂhumrlpﬂiﬁhuEwm dan prasarana di wilayah Magelang
dan sekitsrnya, CV. Sarwo Ono melakukan bBerbagsi siregn komunikasi
M' agar dapat terus mampu mmperm]mr]w:pﬂanggm. Maka,
pada penelitian ini, peneliti skan berfokus bagsimana strategi” komunikasi
pemasdran yang dilakukan oleh CV. Sarwo Ono.

1.3 Tujuan Penclitian

Penelition ini memiliki tojuan untuk mengetahui strategi pada yang
dilakukan eleh CV. Sarwo Ono sebagai upaya dalam mempertahonkan lovalitas
1.4 Batasan Penclitlan

Penelitian ini peneliti harus membatasi ruang linglkup yang akan diteliti agar
dapat lehib mudah dalam mencari dan memperoleh hasil dan penelitian. Batasan
penelitian dalam penelitisn ini yaitu pada CV, Eﬁ'ﬁnﬂm dan mitra yang diajak
kerja sama sebagai pelanggan. Penelitian skan difokuskan pada strategi-strategi
yang dilakukan CV, Sarwo Ono dalam mempertahankan loyalitas pelanggan,

1.5 Manfaat Penclitian

1.5.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini akan memberikan manfast dan scuan dalam menambah
pengkajian lebih kepads peneliti selanjutnya mengerai strateg yang dilakukan oleh



CV. Sarwo Ono terkait pelanggan yang loyal. Secarn berkelanjutan, penelitian ini
dapat memberikon manfaat secara ilmiah khususnya pada bidang komunikasi.
Selain itu dapat bermanfaat mengenai paradigma pada teon-teor lama khususnya
bidang komunikasi yang masih berlaku maupun tidak pada era yang terus menerus
berubah.

1.5.2 Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontrbusi dalam bentuk
wawasan, pengetahuan, serta informasi yang relevan kepada masyarakat terkait
strategi yang diterapkan oleh CV, Sarwe Ono dalam upaya mempertahankan
lovalitas pelanggan. Selain itu, hasil penelitian #fi juga dapat dimanfaatkan sebagai
referensi akademik-bagi penelitian naimjnl@j Mmemlhkl keterkaitan topik,
khususnya dn.lﬂd BlﬂanE mm Fqlﬂﬁﬂ.mn -ﬂlﬂ.pmﬂcln]ann hubungan
pelanggan..

1.6 Sistematika Penulisan Bab
Untuk memberikan penjelasan yang lengkap pada penelitian ini, sistematika bab
sebagai berikut:

Bah Iwnn Dalam bab pendahuluan ini berisikan latar bdhhuﬂﬁiml
penclitian, fokus masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfast penelitian

MBMM@'ML penelitian yang dilakukan.

Bab [l Tinjauan Pustaka : Dalam bab ini menjelaskan mengenai landasan teori yang
digunakan peneliti, beberapa penjabaran terkait penelitian terdahuly, dan kerangka
Konsep yang diganakandalm prclin

Bab lﬂ'mm 1]!!!:“ bab metodologi penelitian ini menjelaskan
dan menjabarkan terkail paradigma penelition, pendekatan penelitian, metode
penelitian. subjek dan objek penelitian, sumber data, teknik pengambilan data,
teknik analisis data, dan teknik keabsahan penelitian.

Bab IV Temuan dan Pembahasan : Dalam bab ini akan memaparkan hasil temuan
penelitan  yang dilakukan sebelumnya melalm observasi, wawancara .dan

dokumentasi. Kemudian, peneliti menjelaskan melalui pembahasan mengenai
penjabaran dan kesimpulan dan hasil temuan penelitian.
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