BAB I

PENDAHULUAN

1.1. 
Latar Belakang Penelitian 

          Karakteristik bisnis pada millennium ketiga di masa ini telah mengalami perubahan sebagai akibat perubahan lingkungan usaha yang begitu cepat. Alam monopoli yang telah demikian lama dinikmati perusahaan-parusahaan besar terutama yang dimiliki pemerintah berangsur-angsur dipaksa masuk ke arena persaingan seiring keterbukaan perdagangan antar Negara. Pada gilirannya, perubahan paradikma bisnis dari monopoli ke kompetisi tersebut menghendaki perubahan pola manajemennya pula. Manajemen yang sentralistik dan kaku sudah barang tentu harus ditinggalkan guna memudahkan perusahaan menjadi adaptif bermain di lingkungan persaingan. 
         Di  sisi lain, perusahaan yang berkompetisi harus memiliki manajemen yang efektif, artinya aktifitas bisnis yang dilakukan harus berpijak pada visi dan strategi yang telah dirumuskan sebelumnya. Hal ini selain untuk membuat sinergi seluruh komponen perusahaan juga mempermudah pengukuran kinerja. 
          PT. Baninusa Indonesia Bandung sebagai salah satu perusahaan yang bergerak di bidang industri komponen kendaraan bermotor baik roda dua maupun roda empat dituntut untuk tanggap terhadap perubahan lingkungan yang sedang berlangsung disamping memberikan kesempatan untuk melaksanakan sistem kerja yang lebih efisien dan professional dalam meningkatkan kualitas dan kuantitas produknya. 
Oleh sebab itu diperlukan adanya suatu manajemen yang profesionsl bagi PT. Baninusa Bandung dalam menghadapi banyaknya pesaing yang akan muncul. 
 Misi yang diemban PT. Baninusa Bandung adalah mengembangkan usaha yang bertumpu pada peningkatan kualitas produk melalui penerapan ilmu pengetahuan dan teknologi tepat guna untuk mencapai kepuasan pelanggan serta memberikan nilai tambah yang optimum bagi karyawan, pemegang saham, masyarakat dan mitra kerja . 
          Permasalahan yang dihadapi PT. Baninusa Bandung adalah banyaknya permintaan atau pemesanan dari pelanggan yang tidak dapat dipenuhi disebabkan kapasitas produksi yang terbatas, untuk itu perusahaan harus mampu mengoptimalkan sumber daya yang ada guna memenuhi permintaan dari pelanggan, sehingga pelanggan akan tetap merasa puas walaupun ada keterlambatan, dengan harapan pelanggan tidak akan lari ke pesaing. 
          Munculnya beragam tuntutan dan keinginan pelanggan memaksa perusahaan agar dapat meningkatkan kinerja dan menjalankan berbagai program yang dapat memuaskan pelanggan. Selain itu,  perubahan paradigma bisnis PT. Baninusa Bandung adalah kesadaran atas terjadinya perubahan tuntutan pemakai produk akan kualitas produknya dalam memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan untuk menyajikan kualitas produk yang handal. 
Selain dituntut untuk menyediakan produk yang berkualitas, PT. Baninusa Indonesia Bandung tampaknya dituntut juga untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Peningkatan kualitas pelayanan tersebut bertujuan untuk meningkatkan loyalitas pelanggannya. 
Adapun kualitas pelayanan yang selama ini ditawarkan oleh PT.Baninusa Indonesia Bandung berupa : fasilitas gedung yang bersih, kelengkapan fasilitas pelayanan yang memadai, parkir yang cukup luas, karyawan yang terlatih dan ramah, dan pemberian garansi sesuai yang ditetapkan.

Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan yang disediakan oleh PT. Baninusa Indonesia Bandung tersebut pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, Penulis tertarik untuk meneliti pada PT. Baninusa Indonesia Bandung dengan mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loaylitas Pelanggan Pada PT.Baninusa Indonesia Bandung”
1.2.
 Identifikasi Masalah

Berdasarkan hal-hal yang dikemukakan dalam latar belakang penelitian maka identifikasi masalahnya dapat dirumuskan sebagai berikut :

1. Bagaimana Pelaksanaan Kualitas Pelayanan Pada PT. Baninusa Indonesia Bandung.

2. Bagaimana Tingkat Loyalitas Pelanggan Pada PT. Baninusa Indonesia Bandung.

3. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. Baninusa Indonesia Bandung.
1.3. 
Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud dari penelitian ini adalah untuk memperoleh informasi, mengolah serta menganalisa data dan menginterpretasikan pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PT. Baninusa Indonesia Bandung. Dimana hasilnya dipergunakan sebagai bahan dalam penyusunan skripsi.
Sedangkan tujuan Penelitian ini adalah :

1. Untuk Mengetahui Kualitas Pelayanan pada PT.Baninusa Indonesia Bandung

2. Untuk Mengetahui Tingkat  Loyalitas Pelanggan pada PT.Baninusa Indonesia Bandung.
3. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. Baninusa Indonesia Bandung.
1.4. 
Kegunaan Hasil Penelitian
1.4.1.
Kegunaan Operasional

Adapun kegunaan hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi :

a. Perusahaan

Diharapkan dapat menyumbangkan gagasan pemikiran yang dapat dijadikan pengambilan keputusan oleh perusahaan terkait untuk dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanan di masa mendatang.

b. Pihak Terkait

Melihat betapa pentingnya peranan dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak-pihak terkait lainnya yang berhubungan dengan pelaksanaan peningkatan kualitas pelayanan perusahaan sehingga semua pihak tersebut dapat membantu memperlancar dan meningkatkan eksistensi pelayanan di masa mendatang.

c. Lain-lain
Selain itu hasil dari penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi gambaran bagi perusahaan-perusahaan lain yang bergerak pada bidang yang sama.
1.4.2.
Kegunaan Pengembangan Ilmu
a. 
Penulis


Penelitian ini diharapkan lebih memperluas wawasan pengetahuan penulis serta memberikan gambaran bagaimana penerapan teori dalam praktek khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

b. Pengembangan Ilmu Manajemen.

Dari hasil penelitian ini diharapkan menjadi perbandingan antara ilmu manajemen (teori) dengan keadaan yang terjadi langsung di lapangan (praktek). Sehingga dengan adanya perbandingan tersebut akan lebih memajukan ilmu manajemen yang sudah ada untuk diterapkan pada dunia nyata dan dapat menguntungkan berbagai pihak.
1.5.
 Kerangka Pemikiran 

Perencanaan produk atau jasa yang baik merupakan faktor penentu keberhasilan bauran pemasaran secara keseluruhan, sebab apabila barang atau jasa kurang atau tidak sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen maka kecil kemungkinannya untuk meningkatkan hasil penjualan dari produk atau jasa tersebut serta kepuasaan pelanggan yang terpenuhi. Salah satu cara mendiferensiasikan sebuah perusahaan adalah dalam pemberian produk yang berkualitas lebih tinggi dari pesaingnya serta konsisten. Sebagai kuncinya adalah memenuhi atau melebihi harapan pelanggan dengan kualitas pelayanan yang baik.


Meningkatnya intensitas dan tingkat persaingan biasanya akan diikuti dengan semakin tingginya para pesaing yang terlibat. Hal ini menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang lebih memuaskan dari pada yang dilakukan para pesaingnya.

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa seorang penjual telah memberikan kualitas bila produk yang berupa barang atau pelayanan penjualan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Pelanggan dapat menilai kualitas jasa dengan menggunkan beberapa dimensi waktu mengukurnya, sebagaimana yang dikemukakan oleh Parasuraman,et,al (1998),menyimpulkan dari hasil penelitiannya terdapat 5 dimensi :
1. Tangible,meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana komunikasi yaitu meliputi :
● Kelengkapan fasilitas pelayanan

● Lokasi pelayanan

● Penampilan karyawan

2. Empathy, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan dengan pelanggan, komunikasi yang baik, perhatian terhadap kebutuhan para pelanggan, yaitu meliputi :
● Kemudahan menghubungi petugas

● Pemberian informasi yang dibutuhkan

● Ramah dalam memberikan pelayanan tanpa memandang status sosial

● Memberikan perhatian penuh kepada pelanggan

3. Reliability, yakni kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat, segera dan memuaskan serta terpercaya yaitu meliputi :
● Pelayanan dilakukan dengan segera, akurat dan memuaskan 

● Pelayanan selesai tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan

● Kehandalan karyawan menyelesaikan pelayanannya

● Pemenuhan janji karyawan

● Karyawan memiliki disiplin yang tinggi dalam menjalankan tugasnya

● Pelayanan ditangani oleh orang yang ahli dibidangnya

4. Responsiveness, yaitu kemampuan dan keinginan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas, yaitu meliputi :

● Pelayanan tepat waktu 

● Cepat dan tanggap menangani kebutuhan konsumen

● Pengurusan nota pembayaran dilakukan dengan tepat dan cermat

● Ketanggapan karyawan dalam meberikan informasi yang jelas   
5. Assurance, mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para staff yaitu meliputi :

● Ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan

● Teliti dalam pekerjaan

● Memiliki pengetahuan dan ketrampilan dibidangnya

● Memberikan garansi sesuai yang ditetapkan

Adapun menurut Budi Ibrahim (2000:149) menyatakan bahwa tujuan dari kualitas pelayanan adalah memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan serta berkelanjutan dengan menyerahkan produk atau jasa yang berkualitas dengan harga yang berkompetitif dalam waktu yang singkat. Maka dari itu timbul pertanyaan bahwa apabila konsumen sudah puas tetapi persaingan secara berkelanjutan juga dapat memberikan kualitas yang sama dengan harga yang lebih rendah, apakah konsumen akan setia (loyal) atau pindah ke pesaing tersebut.


Kualitas produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan dapat menciptakan suatu kepuasaan serta loyalitas pelanggan, hal tersebut dikemukakan oleh Jhon Sviokla yang dikutip oleh Rambat Lupiyodi (2000 : 145). Sedangkan menurut Grifin (1996:4) mendefinisikan “ Loyalty Is Defined As Non Random Purchase Expressed By Some Decision Making Unit” yang artinya loyalitas merupakan perilaku yang cenderung tetap dalam melakukan keputusan pembelian dengan mengesampingkan faktor-faktor lain yang berpengaruh.


Dari definisi tersebut diatas mencakup dua komponen penting yaitu loyalitas sebagai perilaku dan loyalitas sebagai sikap. Kombinasi kedua komponen tersebut menghasilkan empat situasi kemungkinan loyalitas yaitu Non Loyalty, Spurious Loyalty, Latent Loyalty, Loyalty ( Dick dan Basu, 1994).   

Oleh sebab itu kepuasaan pelanggan harus disertai pula dengan loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang benar-benar loyal bukan saja sangat berpotensial menjadi Word of Mouth Advertisers, namun juga kemungkinan besar loyal pada Port Folio produk dan jasa perusahaan jangka panjang.


Kunci pokok dalam setiap program loyalitas pelanggan adalah upaya menjalin relasi jangka panjang dengan para pelanggan. Asumsinya adalah bahwa relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan dapat membangun bisnis ulangan dan menciptakan loyalitas pelanggan. Pernyataan di atas menunjukan komitmen untuk tetap menggunakan suatu produk baik berupa barang atau jasa tanpa terpengaruh oleh usaha yang dilakukan oleh pesaing.


Loyalitas mengarah pada perilaku yang ditunjukan dengan pembelian rutin yang didasarkan pada unit pengambilan keputusan. Karakteristik pembeli yang loyal menurut Grifin dalam buku “ Customer Loyalty : How To Earn It, How To Keep It” (1995:31), adalah Melakukan pembelian secara teratur, Membeli di luar lini produk, Menolak produk lain juga kebal terhadap daya tarik pesaing dan Menarik pelanggan baru untuk perusahaan.
Dari uraian diatas dapat kita lihat bahwa loyalitas pelanggan salah satunya ditentukan oleh kualitas pelayanan. Adapun kerangka pemikiran dari penjelasan tersebut terdapat pada Gambar 1.1 :
Gambar 1.1

Model Kerangka Pemikiran 

Kaulitas Pelayanan Dengan Loyalitas Pelanggan
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1.6. 
Hipotesis

Hipotesis penelitian yang penulis ajukan adalah sebagai berikut : “Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada PT.Baninusa Indonesia Bandung”

1.7. 
Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada PT.Baninusa Indonesia Bandung, bergerak di bidang komponen kendaraan bermotor yang berlokasi di Jalan Industri No.15 Ciroyom Bandung. Waktu pelaksanaan penelitian dilakukan dari 20 Mei 2004 sampai dengan 15 Agustus 2004.
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Sumber: Grifin dalam buku “Customer Loyalty: How To Earn It, How To Keep It
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