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BAB I

PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Penelitian
Dalam era globalisasi, perkembangan pemasaran pakaian jadi semakin meningkat, hal ini memicu banyak bermunculannya clothing – clothing baru. Maraknya bisnis – bisnis clothing mengharuskan pemasar untuk terus meningkatkan kualitasnya.   

Sekitar tahun 1997, di Bandung banyak bermunculan Clothing. Clothing yaitu toko yang menjual 1 (satu) merek dengan berbagai jenis produk, biasanya clothing merupakan merek yang sudah dikenal masyarakat atau merek ternama buatan lokal.

Sekarang ini perkembangan usaha yang mengkhususkan pada usaha clothing atau pakaian jadi merupakan salah satu usaha yang tidak pernah mengalami kelesuan. Kebutuhan konsumen akan pakaian membuat usaha pakaian terus meningkat. Peningkatan usaha pakaian ini membuat persaingan yang terjadi semakin tinggi sebagai akibat semakin banyak merek – merek  pakaian lokal yang muncul saat ini.  

Kondisi seperti ini yang mengakibatkan semakin tingginya tingkat persaingan, sehingga mengarahkan para pemasar perusahaan dituntut untuk lebih inovatif dan agresif dalam menciptakan strategi pemasaran tanpa mengesampingkan keinginan konsumen serta  kepentingan  perusahaan.

Persaingan yang begitu ketat membuat Proshop yang merupakan salah satu dari sekian banyak clothing lokal khususnya di Bandung untuk ikut berpartisipasi dalam industri ini. Produk Proshop merupakan produk pakaian jadi yang seluruh prosesnya mulai dari desain, produksi, pemasaran sampai distribusi dilakukan sendiri.

Sekarang ini konsumen dalam membeli produk, terkadang tidak hanya melihat dari segi harga dan merek. Namun, dengan tingkat intelektual konsumen yang semakin meningkat, harga bukan lagi menjadi pertimbangan utama konsumen dalam memilih sebuah produk. Konsumen sekarang lebih melihat dari nilai atau manfaat yang didapatkan dari sebuah produk sebelum memutuskan untuk membelinya. Nilai disini merupakan kombinasi dari harga, kualitas, layanan purnajual, pengalaman yang berkesan, keramahan pelayanan, dan sebagainya.(Handy Irawan:2002). 
Pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan yang diinginkan konsumen akan mampu menciptakan kepuasan pada konsumen dan konsumen akan kembali datang serta menjadi pelanggan yang loyal. Disamping itu mereka cenderung untuk menceritakan pengalamannya kepada orang lain tentang pelayanan yang tepat dan cepat melebihi harapan pelanggan, akan berperan dalam menciptakan nilai lebih terhadap kualitas penerimaan pelanggan terhadap produk yang disajikan secara keseluruhan (Alok Kadirantau, 1988:18). 
Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan mempertahankan para  pelanggan, oleh karena itu perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayanannya. Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik, diharapkan dapat mempertahankan pelanggan atau konsumen menjadi puas terhadap produk yang dibelinya. Kepuasan dari konsumen atau pelanggan merupakan langkah awal menuju loyalitas.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             
Proshop sebagai salah satu clothing, dalam menghadapi persaingan yang ada, diharuskan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya agar konsumen menjadi loyal. Setelah penulis melakukan observasi sederhana terhadap beberapa pengunjung, dapat diketahui bahwa terdapat sebagian pengunjung yang menyatakan puas atas pelayanan yang diberikan sehingga mereka menjadi loyal untuk membeli pakaian di Proshop. Namun ada juga sebagian dari pengunjung yang menyatakan ketidakpuasannya terhadap pelayanan yang diberikan, sehingga mereka menjadi tidak loyal untuk membeli pakaian di Proshop. 

Selain itu menurut informasi yang diperoleh dari Proshop masih ada beberapa keluhan dari konsumen tentang pelayanan di Proshop, misalnya : kurangnya pemahaman karyawan terhadap kebutuhan  konsumen, maksudnya karyawan tidak terlalu mengerti tentang apa yang diinginkan konsumen kalau konsumen menanyakan tentang produk A biasanya karyawan memberi produk B atau jawabannya tidak sesuai, serta halaman parkir yang kurang memadai (sempit), maksudnya ada beberapa konsumen yang mengeluh tentang halaman  parkir yang kurang luas karena terkadang  konsumen agak sulit untuk memarkir kendaraannya.

Atas dasar tersebut dapat diketahui bahwa masih terdapat beberapa konsumen yang belum merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Proshop. Karena kunci  pokok dalam setiap program loyalitas pelanggan adalah upaya menjalin relasi jangka panjang dengan para pelanggannya. Asumsinya adalah bahwa relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan dapat membangun bisnis ulangan dan menciptakan loyalitas pelanggan (Agustinus, 2004:9). 
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  PADA PROSHOP CABANG BUAH  BATU BANDUNG ”.
1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan – permasalahan sebagai berikut :

1. Bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan di Proshop Cabang Buah Batu Bandung ?

2. Bagaimana  loyalitas pelanggan pada Proshop Cabang Buah Batu Bandung ?

3. Sejauhmana pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Proshop Cabang Buah Batu Bandung ?
1.3.  Maksud dan Tujuan Penelitian
Maksud dari penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah untuk memperoleh data yang berhubungan dengan objek yang diteliti, sehingga diperoleh suatu gambaran dan data yang selengkap – lengkapnya mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Proshop Original Bandung.
Sesuai dengan permasalahan yang telah dikemukakan diatas, maka tujuan penulis melakukan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pada Proshop Cabang Bauh Batu Bandung.

2. Untuk mengetahui loyalitas pelanggan pada Proshop Cabang Buah Batu Bandung.
3. Untuk mengetahui sejauhmana pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Proshop Cabang Buah Batu Bandung.

1.4. Kegunaan Penelitian     

Hasil dari penelitian ini sebagai alat untuk mendapatkan data serta informasi yang lengkap dan benar sehingga hasil dari penelitian ini bisa mengungkapkan masalah yang sedang dihadapi perusahan yaitu tentang hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, kemudian dari penelitian ini di harapkan dapat menghasilkan kegunaan sebagai berikut:
 1.4.1. Kegunaan Operasional
a. Bagi perusahaan

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pikiran yang   bermanfaat serta memberikan informasi yang berguna bagi perusahaan dalam kegiatan pemasarannya, yaitu mengenai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

b. Bagi Pihak terkait

Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk menambah pengetahuan dan bahan pertimbangan atau lainnya yang mungkin digunakan untuk penelitian lebih lanjut khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

c. Peneliti lain

Penelitian ini dapat dijadikan salah satu bidang literatur dan perbandingan untuk penelitian lainnya.

1.4.2. Kegunaan Perkembangan Ilmu

a. Bagi penulis

Berguna untuk mengetahui penerapan teori pada kuliah dalam pekerjaannya dan untuk menambah pengetahuan serta pengalaman dibidang pemasaran, khususnya mengenai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

b. Pengembangan Ilmu Manajemen

    Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran

yang dapat dipertimbangkan guna mengambil suatu keputusan manajemen mengenai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

c.Bagi Peneliti lain

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan bagi penulis lainnya, khususnya yang beminat meneliti mengenai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

1.5. Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1. Kerangka Pemikiran

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan dalam usahanya mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan agar dapat berkembang. Setiap perusahaan baik yang memproduksi barang maupun jasa, bertujuan untuk memasarkan barang atau jasa hasil produksinya sebanyak mungkin kepada masyarakat sebagai konsumennya. Selain itu pemasaran merupakan kegiatan untuk menciptakan, memperkenalkan dan menyerahkan barang / jasa kepada konsumennya. Karena pada hakikatnya tidak ada perusahaan pun yang sanggup bertahan dalam berproduksi barang/jasa tanpa adanya keahlian dan kesanggupan dalam memasarkan produknya.

Menurut H. Djaslim Saladin, SE (2002:1) : 

Pemasaran adalah meliputi keseluruhan system yang berhubungan dengan kegiatan-kegiatan usaha, yang bertujuan merencanakan, menentukan harga, hingga mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang atau jasa yang akan memuaskan kebutuhan pembeli, baik yang aktual maupun yang potensial.

Tujuan pemasaran adalah untuk mengetahui dan memahami pelanggan sedemikian rupa sehingga produk/jasa itu cocok dengan pelanggan. Idealnya pemasaran hendaknya menghasilkan seorang pelanggan yang siap untuk membeli produk yang dihasilkan oleh perusahaan.

Dalam memasarkan produknya perusahaan harus memiliki kualitas. pelayanan yang baik untuk meraih pelanggan.
Pengertian kualitas pelayanan menurut Wyckup (2002:59) :

Kualitas Pelayanan adalah tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian atas kesempurnaan tersebut adalah untuk memenuhi keinginan atau harapan pelanggan 

Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa seorang penjual telah memberikan kualitas bila produk yang berupa barang atau pelayanan penjualan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Dalam memberikan penilaian atas pelayanan yang diterimanya. Pelanggan menggunakan 5 indikator penentu kualitas pelayanan sebagaimana dikemukakan oleh menurut Berry dan Zeithaml dikutip oleh Handi Irawan (2003 : 57) bahwa dimensi kualitas pelayanan terdiri dari : 

1. Tangibles (Bukti Fisik) 
Tangible (Bukti fisik) yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan, pada saat yang bersamaan aspek tangible juga merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi harapan pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi suatu perusahaan untuk mengetahui seberapa jauh aspek tangible yang paling tepat yaitu masih memberikan impresi yang positif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan tetapi menyebabkan harapan pelanggan yang terlalu tinggi. Tangible meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dll), peralatan dan perlengkapan yang digunakan, penampilan karyawan, tempat parkir, kebersihan, kenyamanan ruangan.
2. Emphaty (Kemampuan Untuk membaca Situasi dan Keadaan )
 Adalah dimensi yang memberikan peluang besar untuk memberikan pelayanan yang bersifat surprice. Sesuatu yang tidak diharapkan pelanggan, dari kelompok menengah keatas mempunyai harapan yang tinggi agar perusahaan mengenal mereka sesuatu pribumi. Dimensi ini meliputi perhatian pribadi yang tulus dan berupaya memahami keinginan konsumen., kesediaan mendengarkan masalah atau saran dari konsumen, dan keramahan dari karyawan kepada konsumen. 
3. Reabilitiy (Keandalan)

 Yaitu dimensi yang mengukur kehandalan dari perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya. Ada 2 (dua) aspek dari dimensi ini :(a) kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang disajikan dengan segera,  (b) seberapa jauh suatu perusahaan mampu memberikan pelayanan yang akurat.
4. Responsiveness (Daya Tanggap)

 Adalah dimensi kualitas pelayanan yang paling dinamis. Harapan pelanggan terhadap kecepatan pelayanan hampir dapat dipastikan akan berubah dengan kecendrungan naik dari waktu ke waktu, yaitu kemampuan karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap, kesigapan karyawan dalam memberikan pelayanan dan menangani transaksi, kecepatan karyawan  dalam penanganan keluhan konsumen.

5. Assurance (Jaminan / Kepastian)
 Yaitu dimensi kualitas pelayanan yang berhubungan dengan kemampuan perusahaan dan perilaku front – Line staf dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para pelangganya. Berdasarkan banyak riset yang dilakukan ada 3 (tiga) aspek dari dimensi ini mencakup: kesopanan karyawan dalam melayani konsumen, kejujuran dari karyawan, pengetahuan karyawan dalam memberikan informasi.

Tujuan dari  kualitas pelayanan produk/jasa adalah memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan serta berkelanjutan dengan menyerahkan produk/jasa yang berkualitas dengan harga berkompetititf dalam waktu yang singkat (Fandy Tjiptono, 2000:54).

Penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan merupakan respon dari stimulus yang diterima sejak awal menunjukan bahawa komponen pengetahuan dan kepercayaan sebagai komponen kognitif  kepuasan pelanggan tidak dapat dijadikan prediktor yang efektif untuk mengukur loyalitas pelanggan. Untuk mendekati, mendapatkan dan mempertahankan konsumen agar loyal, maka perusahaan melalui produk dan pelayanannya perlu menghadirkan respon yang positif dan mengesankan kepada konsumen. (Mohammad Ramdan, 2004)

   Mengingat semakin tingginya tingkat persaingan dalam clothing maka perusahaan harus berusaha keras dalam menjual produknya serta berupaya terus untuk dapat meningkatkan usaha pemasarannya agar dapat bertahan. Kelebihan dari clothing khususnya Proshop adalah selalu membuat produk dengan corak dan ciri khas tersendiri serta selalu mencoba untuk melakukan inovasi dengan gaya terkini di dunia fashion lokal sehingga setiap produk yang dihasilkan setiap bulannya selalu berbeda dengan produk yang pernah dibuat sebelumya, hal ini dilakukan untuk terus mempertahankan pelangganya.

Jika kualitas pelayanan yang diberikan baik maka akan timbul kepuasan pelanggan yang merupakan jembatan untuk menuju loyalitas pelanggan. Karena jika pelanggan merasa puas dalam melakukan pembelian, maka selanjutnya dia akan memperhatikan peluang membeli yang lebih tinggi dalam kesempatan berikutnya. (Kotler yang diterjemahan Hendra Teguh dan A. Rusly,  1997:115) 
Dan menurut Fandy Tjiptono (2000:110) mengemukakan bahwa  :

Loyalitas Pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merk, toko, pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.
Loyalitas mengarah pada perilaku yang ditujukan dengan pembelian rutin yang didasarkan pada unit pengambilan keputusan. Karakteristik pembeli yang loyal menurut Griffin (2002:31) adalah :

1. Melakukan pembelian secara teratur 

2. Membeli diluar lini produk/jasa 

3. Menolak produk lain dan kebal terhadap daya tarik pesaing

4. Penciptaan prospek untuk perusahaan
Selanjutnya masih menurut Griffin (2002:13), menyatakan ada beberapa keuntungan yang diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal adalah :

1. Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelanggan yang baru lebih mahal) .

2. Dapat mengurangi biaya transaksi.

3. Dapat mengurangi biaya turn over konsumen (karena penggantian konsumen yang lebih sedikit).

4. Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa pasar perusahaan.

5. Mendorong word of mounth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa pelanggan yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas.

6. Dapat mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian, dll).
Menjaring konsumen baru lebih mudah dibandingkan dengan mempertahankannya agar tetap loyal dengan layanan atau produk yang ditawarkan.  Dulu, orang lebih fokus terhadap produk dan bagaimana transaksi yang dilakukan. Namun sekarang bisnis fokus pada pelanggan serta bagaimana membina hubungan yang lebih baik. Dulu, sasaran adalah bagaimana memberikan kepuasan pelanggan. Tapi sekarang, tidak hanya kepuasan pelanggan tapi lebih itu bagaimana menciptakan loyalitas pelanggan. (Hadi Tjokrosusilo, 2004) 
Untuk itu mempertahankan pelanggan loyal lebih mahal daripada mencari pelanggan baru. Mencari pelanggan yang loyal sangat mahal. Bahkan, mempertahankan pelanggan lama lebih mahal daripada mencari pelanggan baru .

Berdasarkan teori diatas mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan maka penulis menghubungkan keduanya dengan mengemukakan kerangka pemikiran yang diajukan sebagai pedoman melakukan penelitian sebagai berikut :






Sumber : Zeithaml (1997:117)

Gambar 1.1

Skema Kerangka Pemikiran

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
1.5.2. Hipotesis
Hipotesis menurut Sugiyono (2003:39) merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian. Oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam kalimat pertanyaan.  

Berdasarkan kerangka pemikiran dan identifikasi masalah diatas maka penulis mengemukakan hipotesis tentang : “ Terdapat Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan Dengan Loyalitas Pelanggan Pada Proshop Cabang  Buah Batu Bandung ”.
1.6. Lokasi dan Waktu Penelitian

 Dalam penelitian ini penulis melakukan penelitian di Proshop Original Clothing Bandung yang berlokasi di Jln. Buah batu No. 32 Bandung. Adapun waktu penelitian yang penulis lakukan adalah sebagai berikut :
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