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B AB I

PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Penelitian
Dewasa ini arus globalisasi telah semakin menyentuh kehidupan manusia dengan ditandai kemajuan teknologi yang sangat pesat. Proses globalisasi telah menembus seluruh aspek dan sistem sosial, ekonomi, politik, dan budaya. Di bidang hiburan di Indonesia, terutama bioskop, pengaruh globalisasi dan persaingan global tersebut telah kita rasakan dengan munculnya bioskop-bioskop baru. 

Bioskop di Indonesia telah dikenal diawal tahun 1900.  dengan demikian pada tahun 2007 ini dunia perbioskop Indonesia yang sekarang tergabung dalam Gabungan Bioskop Seluruh Indonesia (GPBSI) akan memperingati 107 kehadiran bioskop di Indonesia.

Dalam usianya yang telah menginjak 107 tahun ini dunia perbioskopan Indonesia telah mengalami pasang surut, yang antara lain dipengaruhi oleh situasi politik, maju mundurnya perekonomian negara, serta perkembangan teknologi informasi dan audio visual.

Bioskop dengan film merupakan produk teknologi tinggi pada jamanya, menjelma menjadi primadona dalam menikmati hiburan.  Disamping sebagai tempat menikmati hiburan,  bioskop juga merupakan tempat pertemuan masyarakat.

Sementara itu, teknologi terus berkembang.  Bila sebelumnya bioskop merupakan satu-satunya tempat penayangan audio visual berupa film, maka sekarang situasi.  Perubahan tersebut dipacu oleh pesatnya perkembangan teknologi informasi dan audio visual, yang memberikan kemudahan kepada masyarakat untuk menikmati film, yakni melalui televise, Audio Visual berupa rekaman video, rekaman piringan laser.

Perkembangan tersebut di atas sangat besar pengaruhnya terhadap kebiasaan dan minat masyarakat menonton di bioskop, yang pada akhirnya mempengaruhi perkembangan dunia perbioskopan itu sendiri.

Pada saat ini telah banyak bioskop yang kita kenal, dan pada dasarnya semua bioskop konsepnya adalah Cineplex.  Cineplex merupakan singkatan dari cinema complex, yang perwujudannya berupa satu bioskop dengan beberapa ruang pertunjukan atau layar, sehingga dapat menayangkan beberapa judul film dalam waktu bersamaan, artinya memberikan alternatif kepada penonton untuk memilih film berdasarkan selera masing-masing. Bioskop dengan konsep Cineplex ini dimliki pula oleh Bioskop XXI. 
Bioskop XXI merupakan bioskop yang ada di Bandung yang berada di 4 (empat) lokasi / mall yang terkenal di Bandung yaitu di BSM, BIP, Baraga City Walk dan Cihampelas Walk.  Bioskop XXI selalu Lebih dulu menampilkan film-film yang baru dibandingkan dengan bioskop lainnya.
Sebuah Bioskop XXI biasanya dilengkapi dengan:

1. Proyektor yang dapat menghasilkan sinar proyeksi yang cerah dan stabil, yakni proyektor yang memakai xenon lamp, bukan lagi karbon yang menghasilkan pijar yang kadang-kadang sinarnya meredup kalau proyeksionist lengah

2. Sound system dolby stereo, alat pendingin ruangan atau air conditioner.

3. Layar silver serta kursi yang baik, interior yang menarik, serta hal-hal lainnya.
Bioskop Cihampelas Walk merupakan salah satu bioskop XXI yang ada di Bandung.  Ciwalk XXI merupakan salah satu bioskop yang banyak digemari penonton.  Padahal di setiap bioskop XXI  lainnya hampir rata-rata menayangkan film yang sama dan teknologi yang sama selain itu ada suatu kecenderungan orang malas mengantri, tetapi kenapa di Ciwalk XXI orang rela mengantri panjang.
Berdasarkan hasil survey terhadap 30 pengunjung yang ada, dapat diketahui bahwa terdapat 56% pengunjung sering menonton di Bioskop Ciwalk XXI dibandingkan dengan bioskop XXI lainnya karena mempunyai tempat antri yang nyaman, lokasi yang bersih dan karyawan yang ramah dan tempat menonton yang nyaman. Namun demikian sekitar 46% pengunjung jarang menonton di Bioskop XXI karena mereka termasuk orang yang malas untuk mengantri, ruang pertunjukan yang sedikit dan tempat parkir yang jauh dari lokasi terutama roda dua,  dan pada saat disurvey mereka mengatakan pada saat itu mereka sedang berada di dekat daerah itu sehingga mereka memutuskan untuk menonton di Ciwalk XXI.
Berdasarkan kondisi tersebut, penulis ingin membuktikan apakah kualitas pelayanan yang diberikan dapat mempengaruhi terhadap loyalitas penonton pada bioskop Ciwalk XXI.  Maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul :
”PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA BIOSKOP  CIHAMPELAS WALK (CIWALK) XXI BANDUNG”
1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya. Maka dapat diidentifikasikan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pada  Bioskop Cihampelas walk XXI Bandung.
2. Bagaimana loyalitas Pelanggan pada Bioskop Cihampelas walk XXI Bandung.
3. Sejauhmana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Bioskop Cihampelas Walk XXI Bandung.
1.3. Maksud Dan Tujuan Penelitian
Maksud dilaksanakannya penelitian ini adalah untuk mendapatkan data, baik data sekunder maupun data primer dalam penelitian ini yang akan dijadikan bahan analisa dalam penulisan skripsi.
Adapun tujuan dari penelitian tersebut adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pada Bioskop Cihampelas Walk XXI Bandung.
2. Untuk mengetahui loyalitas pelanggan pada Bioskop Cihampelas Walk  XXI Bandung.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Bioskop Cihampelas Walk XXI Bandung.

1.4  Kegunaan Hasil Penelitian
1.4.1 Kegunaan Operasional

Adapun kegunaan penelitian ini dapat bermanfaat bagi :
1. Bagi Perusahaan

Hasil dari pelaksanaan penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai pedoman dan saran pengembangan kegiatan pemasaran, yaitu mengenai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, serta berguna untuk memperbaiki kinerja perusahaan sehingga dapat melakukan perubahan-perubahan yang positif.

2. Bagi Pihak Terkait

Melihat betapa pentingnya peranan dari hasil penelitian ini. Diharapakan menjadi masukan bagi pihak-pihak terkait yang berhubungan dengan pelaksanaan peningkatan kualitas pelayanan jasa (Quality Service), yang khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
3.   
Lain-lain

    
Selain itu hasil penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi gambaran bagi perusahaan-perusahaan jasa yang bergerak di bidang usaha yang sama.
1.4.2 Kegunaan Pengembangan Ilmu

Kegunaan hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi :

1.   
Bagi Penulis
Dengan melakukan penelitian ini diharapkan penulis dapat lebih menyadari dan memahami tentang implementasi dari pelayanan di dalam sebuah perusahaan serta dapat mengaplikasikan secra langsung teori-teori yang didapat semasa perkuliahan dalam dunia usaha secara nyata, khususnya mengenai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
2.  
Bagi Peneliti Lain.

Semoga hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi yang berguna bagi rekan-rekan yang sedang membahas masalah yang sama yaitu mengenai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga penulis berharap agar penelitian selanjutnya dapat lebih baik dari yang sekarang.

3. Bagi Pengembangan Ilmu Manajemen

Dari hasil ini diharapkan dapat dijadikan sebagai pembanding antara ilmu-ilmu manajemen (secara teori) dengan keadaan yang terjadi langsung di lapangan (praktek), khususnya menganai hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga dengan adanya perbandingan tersebut akan dapat lebih memajukan ilmu manajemen yang sudah ada untuk diterapakan pada dunia usaha secara nyata serta dapat menguntungkan semua pihak.
1.5.  Kerangka Pemikiran dan Hipotesis
1.5.1.  Kerangka pemikiran
Pemasaran jasa tidak sama dengan pemasaran produk. Pertama, pemasaran jasa lebih bersifat intangible dan immaterial karena produknya tidak kasat mata dan tidak dapat diraba. Kedua, produksi jasa dilakukan saat konsumen berhadapan dengan petugas sehingga pengawasan kualitasnya dilakukan dengan segera. Hal ini lebih sulit daripada pengawasan produk fisik. Ketiga, interaksi antara konsumen dan petugas adalah penting untuk dapat mewujudkan produk yang dibentuk.
Pemasaran merupakan salah satu 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 konsumenya.  Selain itu pemasaran merupakan kegiatan utnuk menciptakan, memperkenalkan dan menyerahkan barang atau jasa kepada konsumennya.  Karena pada hakekatnya tidak ada perusahaan yang sanggup bertahan dalam berproduksi barang/jasa tanpa adanya keahlian dan kesanggupan dalam memasarkan produknya.
Menurut DjaslimSaladin, (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.

Dalam memasarkan produknya perusahaan harus memiliki kualitas pelayanan yang baik untuk meraih pelanggan, sehingga pelanggan bisa merasa puas dengan apa yang didapatnya.

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 pelayanansebagaimana dikemukakan oleh Berry dan Zeithaml dikutip oleh Handi Irawan (2003:57) bahwa dimensi kulaitas pelayanan terdiri dari:
1. Tangible (Bukti fisik) meliputi : fasilitas fisik(Gedung gudang, dll), peralatan dan perlengkapan yang digunakan, penampilan karyawan, tempat parkir, kebersihan, kenyamanan ruangan.  Tangible 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 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.
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 tinggi agar perusahaan mengenal mereka sesuatu pribumi.  Dimensi ini meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan dengan pelanggan, komunikasi yang baik, perhatian terhadap kebutuhan para pelanggan.
3. Reliability (Kehandalan), yaitu dimensi yang mengukur kehandalan dari perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya.  Dimensi ini meliputi : kemampuan perusahan untk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat, segera, dan memuaskan serta terpercaya.
4. Responsiveness (Daya Tanggap), adalah dimensi kualitas pelayanan yang paling dinamis.  Harapan pelanggan terhadap kecepatan pelayanan hampir dapat dipastikan akan berubah dengan kecenderungan 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 yang berhubungan dengan kemampuan perusahaan dan prilaku front-line staf dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para pelanggannya. 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 berkompetitif dalam waktu yang singkat (Fandy Tjiptono, 2000:54).

Kualitas produk/jasa yang diberikan oleh perusahaan dapat menciptakan suatu kepuasan serta loyalitas pelanggan, hal ini dikemukakan oleh John Sviokla (yang dikuti oleh Rambat Lupiyoadi, 2000:145)

Kesetiaan merupakan hal yang mudah untuk dibicarakan, namun sangat sulit untuk didefinisikan. Sebelum pandangan perilaku tentang kesetiaan muncul pada tahun 1970an kesetiaan hanya diartikan sebagai pola pembelian ulang. Namun dengan terjadinya perkembangan sekarang ini kesetiaan (loyalty) merupakan suatu komitmen untuk menggunakan suatu produk atau jasa tanpa terpengaruh oleh usaha yang dilakukan oleh perusahaan produk pesaing. Selain itu kesetiaan juga menunjukkan adanya hasrat yang kuat untuk memebeli suatu produk atau jasa dan tidak memilih merk yang lain. Konsep loyalitas pelanggan lebih menekankan pada perilaku dibandingkan pada sikap. Pelanggan dapat dikatakan loyal ialah ketika perilaku pembeliannya tidak mengacak beberapa keputusan atau deangan kata lain pelanggan yang pasti akan keputusannya didalam membeli.
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 diterjemahkan Hendra Teguh dan A. Rusly, 1997:115).

Menurut Fandy Tjiptono (2000:110) mengemukakan bahwa:

Loyalitas Pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merk, toko, pemasok berdasakan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten

Loyalitas mengarah pada prilaku yang ditunjukkan dengan pembelian rutin yang didasarkan pada unit pengembalian 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

Pada dasarnya ada beberapa jenis kesetiaan atau loyalitas menurut Griffin (1995:23) yaitu :

1. No Loyalty (Tidak Ada Kesetiaan)


Dimana mereka tidak akan pernah menjadi pelanggan yang setia.

2. Inertia Loyalty (Kesetiaan Yang Tidak Aktif)


Dimana mereka membeli hanya berdasarkan kebiasaaan saja.
3. Latent Loyalty (Kesetiaan Tersembunyi)


Yang mana pembelian ulang lebih banyak dipengaruhi oleh factor situasional dari pada sikapnya.
4. Premium Loyalty (Kesetiaan yang menguntungkan)


Adanya suatu keterkaitan yang tinggi sejalan dengan aktivitas pembelian yang tinggi dimana orang dengan senang hati membagi pengetahuan.

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:
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Gambar 1.1

Skema  Kerangka Pemikiran
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

1.5.2. Hipotesis
Menurut Sugiyono (2003:39) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian.  Oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam kalimat.
Berdasarkan kerangka pemikiran dan identifikasi masalah diatas maka penulis mengemukakan hipotesis tentang:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     “Terdapat Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Bioskop Cihampelas Walk XXI Bandung”.
1.6. Lokasi dan Waktu Penelitian
Dalam penelitian ini penulis melakukan penelitian di bioskop XXI Cihampelas Walk (Ciwalk) Bandung yang berlokasi di Jl. Cihampelas Bandung.  Adapun waktu penelitian yang penulis lakukan pada bulan janauri 2007.  untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 1.1

Waktu Pelaksanaan Penelitian
	NO
	Kegiatan

         Bulan
	November
	Desember
	Januari
	Februari

	1
	Persiapan Usulan Penelitian
	
	
	
	

	2
	Pelaksanaan Penelitian
	
	
	
	

	3
	Analisa Data
	
	
	
	

	4
	Penulisan Laporan
	
	
	
	


Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty)





Melakukan pembelian secara teratur


Membeli di luar lini produk/jasa 


menolak produk lain


merekomendasikan kepada orang lain.








Menurut :


Griffin (1995 : 31)








Kualitas Pelayanan (Service Quality)





- Tangible (Bukti    


   Fisik)


- Reliability 


   (Keandalan)


- Responsiveness 


   (Daya Tanggap) 


- Assurance 


   (Jaminan)


- Empathy (Empaty)


Menurut :


Parasuraman, Valerei & Berry (1990 : 23)























Respon Pelanggan








Menurut :


Rambat Lupiyoadi (2000:145)
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