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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era Globalisasi ini persaingan bisnis berubah menjadi sangat meningkat, baik
dalam pangsa pasar dalam negeri (domestic) maupun di pasar internasional. Para
pengusaha harus bisa menemukan berbagai strategi yang tepat untuk mencapai
keunggulan yang kompetitif, dengan harapan bisa bersaing dan memenangkan
persaingan di pasar. Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu
memberikan kepuasan kepada para pelanggannya, misalnya dengan memberikan
produk yang mutunya lebih baik, harga yang lebih murah, penyerahan produk yang
lebih cepat, serta pelayanan tang lebih baik dari pada para pesaingnya. (Supranto,
2001:1).

Syarat yang harus di penuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam
persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan
mempertahankan pelanggan. (Levitt, 1987). Konsumen memiliki banyak peluang
untuk mendapatkan tempat tinggal yang nyaman, aman dan layak untuk dijadikan
tempat tinggal sementara. Maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan dan
menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan konsumen dengan harga yang
pantas (reasonable) dan membuat konsumen tersebut loyal dalam menggunakan
produk tersebut. Oleh karena itu setiap perusahaan harus mampu memahami prilaku
konsumen pada sasaranny, karena kelangsungan hidup perusahaan tersebut sebagai
organisasi yang berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. (Tjoptono,

1997:19).
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Konsep pemasaran yang berorientasi pada pelanggan memegang peranan
cukup penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang
diberikan. Pelayanan merupakan hal yang tidak asing lagi untuk di perbincangkan
oleh para konsumen, banyak orang membicarakan masalah pelayanan-pelayanan
yang di berikan oleh pemilik kosan baik itu keluhan yang buruk ataupun suatu
tanggapan yang baik. Hal ini dapat mempengaruhi apakah konsumen itu akan loyal
atau tidak dalam melanjutkan dan menggunakan produk tersebut. Mempertahankan
pelanggan adalah hal yang sangat penting karena pelanggan merupakan asset
terbesar bagi suatu perusahaan. Oleh karena itu perusahaan harus mampu
memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan itu sendiri untuk menjaga dan
mempertahankan pelanggan. (Lupiyadi,2006:174).

Persaingan yang ketat membuat perusahaan sangat sulit untuk meningkatkan
jumlah pelanggan dipasar yang sudah ada. Terlalu banyak keistimewaan-
keistimewaan yang diberikan oleh oleh perusahaan lain kepada pelanggannya, hal itu
menyebabkan sulit bagi perusahaan untuk merebut pangsa pasar. Di sisi lain, untuk
memasuki pasar baru memerlukan biaya yang sangat besar. Penelitian menunjukan
bahwa untuk mendapatkan pelanggan biayanya lebih besar 6 kali lipat dibandingkan
dengan mempertahankan pelanggannya. Oleh karena itu mempertahankan pelanggan
sangatlah penting. Loyalitas pelanggan akan menjadi suatu kunci kesuksesan tidak
hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing berkelanjutan. (hasan,
2008:78).

Persaingan terjadi diberbagai macam sector, salah satunya retailing.
GIORDANO merupakan salah satu perusahaan retailer yang sangat besar di dunia,

memiliki ratusan gerai di Indonesia dan ribuan gerai di dunia. GIORDANO
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merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang usaha yang memiliki gabungan
produk berwujud dan pelayanan. Untuk dapat menarik pelanggan tidak hanya produk
berkualitas saja yang diberikan tetapi juga menyediakan dan memberikan suatu
fasilitas pelayanan yang menunjang pada produk itu sendiri yang dapat memenuhi
keinginan dan kebutuhan pelanggan.

GIORDANO selalu berusaha untuk membuat pelanggannya loyal, karena
pelanggan yang loyal merupakan asset perusahaan. Menurut Oliver (1997:392)
loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan sevara mendalam untuk berlangganan
kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten
di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran
mempunyai potensi yang menyebabkan perubahan-perubahan perilaku.

Suksesnya perusahaan sangat lah tergantung pada kemampuan perusahaan
yang menciptakan nilai, dan secara terus menerus berupaya untuk memperbaikinya.
Griffin (2002:133). Banyak perusahaan sukses yang menggunakan perihal tersebut ,
dan mempraktekannya kepada perusahaan yang dimilikinya.

Maka dari itu pentingnya kualitas pelayanan dan pengaruhnya terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan membuat penulis tertarik untuk melakukan
penelitian tentang “ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
DENGAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA

GIORDANO di PARIS VAN JAVA BANDUNG*.

1.2 Identifikasi Masalah

Dari latar belakang diatas, dapat dilihat bahwa pelayanan merupakan salah satu

aspek yang sangat penting bagi suatu perusahaan dalam membuat kepuasan dan
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loyalitas pelanggannya dengan demikian maka dapat diidentifikasikan masalah
sebagai berikut. :

1. Bagaimana kualitas pelayanan yang dilakukan GIORDANO ??

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan di GIORDANO??

3. Berapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di

GIORDANO??

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok permasalahan diatas tersebut, maka tujuan dari penelitian ini

yang ingin dicapai adalah:

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan GIORDANO?

2. Untuk mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan dari GIORDANO?

3. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi

loyalitas pelanggan terhadap GIORDANO?

1.4 Kegunaan Penelitian
Hasil yang diharapkan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu
informasi mengenai factor yang dapat mempengaruhi perusahaan dalam menentukan
kualitas pelayanannya. penelitian ini diharapkan berguna bagi:
1. Kegunaan Teoritis
Hasil penelitian ini .diharapkan dapat berguna dan dapat memberikan suatu
sumbangan pemikiran bagi perkembangan keilmuan, teruama ilmu manajemen

pemasaran, dalam hal kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. Selain itu,
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sebagai pembanding maupun sumbangan pemikiran dan informasi bagi mereka
yang tertarik untuk mengadakan penelitian ini lebih lanjut di bidang yang sama.

2. Kegunaan Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gagasan pemikiran dan
masukan yang bermanfaat bagi GIORDANO, dalam mengambil keputusan,
khususnya dakam hal kualitas pelayanan dengan kepuasan terhadap loyalitas

Pelanggan pada GIORDANO.
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