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Bab I Pendahuluan

tersebut, ataukah sebaliknya pelanggan akan memilih perusahaan persaing.

Dengan demikian jelas bahwa pengetahuan tentang loyalitas pelanggan sangat penting diketahui oleh perusahaan jasa seperti permainan multiplayer ini. Sehingga akan diketahui alasan pelanggan meninggalkan perusahaan dan akan diketahui pula, cara-cara memperoleh loyalitas pelanggan dalam persaingan permainan multiplayer (multiplayer game).

 Maraknya perusahaan permainan multiplayer ini, di satu sisi menguntungkan pihak konsumen karena banyaknya pilihan tersebut memungkinkan untuk memilih tempat yang benar-benar sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya. Di sisi lain, keadaan ini menimbulkan persaingan yang ketat diantara pengusaha sejenis, sehingga dibutuhkan strategi yang tepat untuk menarik pelanggan.
Berdasarkan informasi awal yang penulis peroleh dari perusahaan Comando Multiplayer Games adanya perusahaan-perusahaan pesaing seperti perusahaan Nets Games yang berada dijalan Merdeka, perusahaan Acer Multiplayer yang berada dijalan Ir. H. Juanda, perusahaan Inside Games yang berada dijalan P. H. H. Mustofa (Suci), perusahaan Pentium Games yang berada dijalan Cimbuleuit dan masih banyak lagi perusahaan sejenisnya yang ada di Bandung .
Dengan melihat pergerakan atau kondisi perusahaan Comando Multiplayer Games dan informasi dari hasil wawancara dengan beberapa konsumen, penulis menduga terdapat beberapa masalah yang menyebabkan sebagian pelanggan berpindah ke pesaing, salah satunya adalah disebabkan oleh kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan ini kurang memuaskan. Hal tersebut didukung oleh informasi adanya keluhan dari beberapa para pelanggan perusahaan Comando Multiplayer Games yakni kebersihan toilet yang kurang diperhatikan, kurang lengkapnya menu makanan dan minuman (kantin), lapangan parkir yang sempit dan sebagainya, sehingga pelanggan pindah ke perusahaan pesaing. Di bawah ini diketahui bahwa adanya penurunan pelanggan Comando Multiplayer Games yang pindah ke perusahaan pesaing selama tahun 2005.
Tabel 1.1

Penurunan jumlah pelanggan yang pindah ke perusahaan pesaing
Tahun 2005

	Tahun
	Jumlah pelanggan
	Jumlah yang pindah

	2004
	350
	-

	2005
	275
	75


Sumber : Perusahaan Comando Multiplayer Games Bandung
Pada tabel diatas menjelaskan bahwa terlihat jelas, sebagian pelanggan meninggalkan perusahaan Comando Multiplayer Games Bandung dengan alasan ketidakpuasan pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan selama satu tahun ini atau tahun 2005.
Setelah mengetahui hal-hal tersebut mengenai pentingnya loyalitas pelanggan bagi perusahaan agar dapat unggul dalam persaingan maka penulis tertarik untuk mengambil judul tentang  “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Comando Multiplayer Games Bandung”
1.2. Identifikasi Masalah
Masalah yang dihadapi oleh perusahaan-perusahaan permainan multiplayer adalah bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Comando Multiplayer Games agar perusahaan dapat memenangi persaingan di tengah maraknya industri jasa sejenis.

 Agar perusahaan tidak kehilangan para pelanggannya karena pindah ke pesaing, akibat dari pelayanan yang kurang memuaskan, untuk itu dapat diidentifikasi beberapa pokok permasalahan yang akan dibahas adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan Comando Multiplayer Games Bandung 
2. Bagaiman loyalitas pelanggan pada perusahaan Comando Multiplayer Games Bandung 
3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan terhadap loyalitas pelanggan
1.3. Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan Comando Multiplayer Games terhadap loyalitas pelanggan.
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap pelaksanaan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Comando Multiplayer Games Bandung bagi para pelanggannya.
2. Untuk mengetahui pengaruh loyalitas pelanggan pada Comando Multiplayer Games Bandung.
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Comando Multiplayer Games Bandung.
1.4. Kegunaan Hasil Penelitian 

Hasil dari penelitian yang dilakukan penulis diharapkan dapat berguna :

1.4.1. Kegunaan Operasional

a. Bagi Perusahaan

Sebagai bahan masukan maupun pertimbangan bagi perusahaan yang berhubungan dengan pelayanan pada pelanggan khususnya yang bergerak di bidang usaha permainan multiplayer dalam penetapan strategi pemasaran untuk mempertahankan pelanggan pemakai jasa Comando Multiplayer Games Bandung.
b. Pihak Terkait
Hasil penelitian ini mudah-mudahan sebagai bahan pertimbangan untuk menambah bahan informasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada jasa permainan Games.
c. Pihak-Pihak Lain

Diharapkan hasil penelitian ini dapat bermanfaat dan dijadikan bahan masukan bagi pihak lain yang memiliki kepentingan untuk membuat skripsi dengan topik yang sama.

1.4.2. Kegunaan Pengembangan Ilmu

a. Bagi Penulis

Untuk membandingkan antara teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan untuk dipecahkan dalam penelitian ini.

b. Bagi Pengembangan Ilmu
Bagi pengembangan ilmu manajemen diharapkan dapat lebih bermanfaat dan bernilai guna dalam mendukung pengembangan ilmu manajemen itu sendiri.

1.5. Kerangka Pemikiran

Usaha jasa merupakan suatu usaha dimana pada dasarnya apa yang diterima atau didapatkan oleh konsumen atau pelanggan adalah sesuatu yang tidak berwujud fisik yaitu berupa pelayanan jasa, yang ditukarkan dengan sejumlah uang oleh konsumen atau pelanggan untuk mendapatkan kepuasan dari jasa yang dihasilkan tersebut.
Menurut Philip Kotler dikutip dari Yazid (1999:476) mengatakan bahwa jasa adalah setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh suatu pihak kepihak lain yang secara prinsip intengibel dan tidak menyebabkan perpindahan kepemimipinan apa pun. 


Adapun Definisi kualitas pelayanan menurut Wyckof dikutip dari Fandy Tjiptono (2000:59) sebagai berikut :


“Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.
Terdapat 5 (lima) kriteria penentu kualitas jasa (pelayanan), menurut Philip Kotler (2000:490-499) dikutip dari Parasuraman, Zeithaml dan Berry, kelima kriteria tersebut disajikan berurut berdasarkan nilai pentingnya menurut pelanggan :

1. Kehandalan (Reliability): Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan terpercaya dan akurat. 

2. Daya tanggap (Responsiveness) : Kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. 

3. Jaminan (Assurance): Pengetahuan, kesopanan karyawan, dan kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan. 

4. Empati (Empathy): Kesedian untuk peduli, memberikan perhatian pribadi bagi pelanggan. 

5. Berwujud/Bukti fisik ( Tangible) : Penampilan fisik, peralatan, personil, dan materil komunikasi.


Jadi jika kualitas pelayanan mendapatkan tanggapan positif dari konsumen maka akan menghasilkan kepuasan konsumen dan selanjutnya akan menimbulkan loyalitas. Tentunya perusahaan akan berusaha agar pelayanan yang diberikan dapat melebihi harapan pelanggan, sehingga pelanggan yang puas akan menceritakan tentang kebaikan perusahaan kepada orang lain. 


Dalam hal ini yaitu perusahaan permainan multiplayer dimana seseorang pelanggan mendapatkan kepuasan dari jasa penyediaan fasilitas permainan yang disediakan oleh perusahaan multiplayer. 
Semakin baik jasa yang disediakan baik dari segi kualitas permainan, jumlah permainan, kecepatan komputer, server, tempat duduk, ruang, pelayanan oleh teknis, kasir, sampai kepelayanan parkir yang disediakan sebagai pelayanan tambahan, maka akan semakin memuaskan pelanggan. 
Sehingga dengan pelanggan yang puas diharapkan agar perusahaan mendapatkan pelanggan yang setia karena pelayanan yang diberikan terpenuhi. Dengan kata lain ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu pelayanan yang diharapkan (expected service) dan pelayanan yang dirasakan (perceived). 
Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. 
Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyediaan jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
Konsumen atau pelanggan tidak mendapatkan kepemilikan apapun dalam bentuk produk atau barang, tetapi mendapatkan kepuasan yang diperolehnya dari hasil pertukaran dengan sejumlah uang terhadap jasa yang diberikan kepada pelanggan atau konsumen. Adapun tingkat kepuasan yang diperoleh pelanggan ditentukan oleh kualitas jasa atau pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Hal ini selaras dengan yang dikatakan oleh Philip Kotler (1997:115) bahwa “jika pelanggan merasa puas dalam melakukan pembelian maka selanjutnya dia akan memperhatikan peluang membeli yang lebih tinggi”, dalam kesempatan  berikutnya menurut Fandy Tjiptono (2000 : 54), kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan tersebut.
Pelanggan yang loyal merupakan aset yang tak ternilai bagi perusahaan menurut Griffin (1995 : 31) karakteristrik dari pelanggan sebagai berikut : 

1. Membeli jasa secara rutin (Makes regular repeat purchases)
2. Membeli diluar lini produk (Purchases across product and service lines)

3. Merekomendasikan kepada orang lain (Refer others)

4. Tidak terpengaruh daya tarik pelayanan pesaing (Demonstratesan immunity to the pull of competition)
Berdasarkan teori-teori diatas mengenai kualitas pelanggan dan loyalitas pelanggan di asumsikan keduannya memiliki hubungan, sehingga dapat digambarkan sebagai kerangka pemikiran di bawah ini :
	Kualitas pelayanan

	· Kehandalan (Reliability)
· Daya tanggap (Responsiveness)
· Jaminan (Assurance)

· Empati (Empathy)
· Berwujud/Bukti fisik ( Tangible)
Sumber : Philip  Kotler (2000:490-499)

	Loyalitas pelanggan

	· Membeli jasa secara rutin
· Membeli diluar lini produk 
· Tidak terpengaruh daya tarik pelayanan pesaing 
· Merekomendasikan kepada orang lain 
Sumber : Grifin (1995 : 31)


Gambar 1.1

Skema Kerangka Pemikiran

1.6. Hipotesis Penelitian
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran diatas, penulis membuat hipotesis sebagai berikut : “Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang diberikan oleh perusahaan Comando Multiplayer Games Bandung”.

1.7. Lokasi dan Jadwal Penelitian
Karena yang dijadikan responden adalah pelanggan permainan multiplayer pada Comando Multiplayer Games Bandung maka dari itu peneliti akan berlokasi disekitar lingkungan perusahaan tersebut mulai bulan Desember sampai selesai. Adapun perinciannya sebagai berikut :
Tabel 1.2

Waktu Pelaksanaan Kegiatan Penelitian

	Bulan
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	Januari
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	Maret

	Pelaksanaan
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