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ABSTRACT

The marketer ability in creating customer loyalty is one of achievement
measures in conducting business. There are many ways that a marketer can take in
order to create the customer’s loyalty. One of the ways is to provide the customers
with better service.

The research is conducted in order to analyze the effect of service quality
that consists of tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy
toward the customer loyalty of Planet Pool Centre Yogyakarta. Planet Pool Centre
Yogyakarta is one of the billiard house in this city.

The result of the research provides a real proof that the service quality
(tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) which is provided
by Planet Pool Centre management can increase the customer loyalty
significantly. Simultaneously, the service provided by the company can affect
64,4% of the customer loyalty in Planet Pool Centre Yogyakarta.

Key words: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy and loyalty.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Banyak bisnis yang dapat ditekuni oleh para pengusaha di kota
Yogyakarta. Sebagai salah satu Provinsi dengan jumlah penduduk yang besar,
banyak peluang usaha yang dapat didirikan di kota Yogyakarta. Salah satu usaha
tersebut adalah rumah billiard. Billiard selain sebagai suatu olah raga juga
termasuk permainan yang banyak digemari oleh masyarakat.

Banyak masyarakat yang gemar bermain billiard. Selain sebagai olah raga,
permainan billiard juga merupakan salah satu bentuk hiburan/permainan yang
cukup menarik karena dapat dimainkan oleh empat orang sekaligus. Ketertarikan
masyarakat pada jenis olah raga/permainan billiard mendorong banyak pengusaha
mencoba peruntungan mereka dengan membuka rumah (persewaan) billiard.

Saat ini di kota Yogyakarta, telah banyak berdiri bisnis rumah billiard.
Salah satu rumah billiard tersebut adalah Planet Pool Centre. Rumah billiard
Planet Pool Centre didirikan sekitar tahun 2000 dan berlokasi di Jalan Urip
Sumoharjo nomor 139 Yogyakarta. Sebagai salah satu rumah billiard ternama di
kota Yogyakarta, Planet Pool Centre banyak dikunjungi pelanggan setia atau
pelanggan yang loyal pada Planet Pool Centre.

Loyalitas konsumen menurut Dharmmesta (1999:15) didefinisikan
sebagai konsep yang menekankan pada runtutan pembelian yang dilakukan oleh

seorang individu terhadap suatu produk/merek atau organisasi/perusahaan



tertentu. Loyalitas konsumen pada suatu organisasi merupakan salah satu bukti
nyata atas kemampuan suatu organisasi dalam memberikan pelayanan dan
penciptaan kepuasan konsumen.

Banyak faktor yang mampu memberikan kontribusi terhadap loyalitas
pelanggan. Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen antara lain
adalah kualitas layanan yang baik. Parasuraman et al. (1988:23), mendefinisikan
kualitas layanan sebagai persepsi evaluatif konsumen terhadap pelayanan yang
diterima pada suatu waktu tertentu. Pengukuran kualitas layanan menurut
Parasuraman et al. (1988) seperti yang dikutip oleh Dharmayanti (2006:35) terdiri
dari 5 dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy.

Dimensi tangibles berkaitan dengan bukti langsung dari perusahaan,
meliputi fasilitas fisik peralatan, dan penampilan karyawan. Dimensi reliability
berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. Dimensi responsiveness berkaitan dengan
kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat kepada
pelanggan. Dimensi assurance berkaitan dengan pengetahuan dan keramahan
karyawan serta kemampuan untuk melaksanakan tugas secara spontan yang dapat
menjamin Kkinerja yang baik sehingga dapat menimbulkan kepercayaan dan
keyakinan pelanggan. Serta dimensi empathy yang berkaitan dengan kemampuan
untuk memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada
pelanggan dan berusaha untuk memahami keinginan dari pelanggan (Parasuraman

etal. 1991:118).



Untuk dapat memenangkan persaingan bisnis khususnya dalam
memperebutkan pelanggan, manajemen Planet Pool Centre menfokuskan diri pada
penciptaan pelayanan yang baik. Hal ini disebabkan karena produk yang dijual
oleh Planet Pool Centre lebih condong pada jasa hingga pelayanan yang baik
merupakan ukuran keberhasilan suatu perusahaan. Dalam rangka memberikan
pelayanan yang baik, manajemen Planet Pool Centre menyediakan fasilitas
pendukung yang berkaitan dengan bisnis rumah billiard. Pihak manajemen Planet
Pool Centre memberikan pelatihan yang baik kepada karyawan agar dapat
memberikan pelayanan dengan cepat dan akurat. Pihak manajemen Planet Pool
Centre memiliki stantar kualitas layanan yang baku, hingga pelanggan dipastikan
akan mendapat pelayanan yang baik dan ramah dari para karyawan. Hal tersebut
merupakan salah satu bentuk jaminan atas layanan yang diberikan. Untuk
mendiferensiasikan diri dari para pesaingnya, manajemen Planet Pool Centre

melalui karyawan mencoba memahami kebutuhan konsumen secara spesifik.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas yang menjadi permasalahan adalah
sebagai berikut:
1. Apakah kualitas layanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy) secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

loyalitas konsumen Planet Pool Centre?



2. Apakah kualitas layanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy) secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

loyalitas konsumen Planet Pool Centre?

1.3. Batasan Masalah

Dalam usaha mendapatkan gambaran tentang hasil penelitian yang akurat
diperlukan batasan penelitian. Dalam penelitian ini batasan yang digunakan
sebagai berikut:

1. Penelitian ini dilakukan pada konsumen Planet Pool Centre yang berlokasi
di jalan Urip Sumoharjo nomor 139 Yogyakarta.

2. Loyalitas konsumen didefinisikan sebagai konsep yang menekankan pada
runtutan pembelian yang dilakukan oleh seorang individu terhadap suatu
produk/merek atau organisasi/perusahaan tertentu (Dharmmesta, 1999:15).

3. Kaualitas layanan merupakan refleksi persepsi evaluatif konsumen terhadap
pelayanan yang diterima pada suatu waktu tertentu (Parasuraman et al.
1988:23). Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur berdasarkan lima
dimensi kualitas layanan yang terdiri dari tangibles, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy.

1.4. Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah:



1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy) secara parsial terhadap loyalitas
konsumen Planet Pool Centre.

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy) secara simultan terhadap

loyalitas konsumen Planet Pool Centre.

1.5. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada
beberapa pihak yang berkepentingan antara lain adalah:
1. Bagi Planet Pool Centre
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai
faktor kualitas layanan yang memiliki kontribusi positif terhadap loyalitas
pelanggan. Dari hasil penelitian diharapkan dapat membantu pihak
manajemen Planet Pool Centre dalam merancang strategi pemasaran
khususnya yang berkaitan dengan kualitas layanan.
2. Bagi peneliti
Penelitian ini merupakan sarana pengaplikasian dari ilmu yang penulis
dapatkan di bangku kuliah khususnya dalam bidang manajemen
pemasaran.
3. Bagi pihak lain
Hasil dari penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai tambahan

informasi bagi masyarakat yang tertarik dalam dunia bisnis khususnya



dalam menyiapkan pelayanan yang baik bagi pelanggan dalam rangka

menciptakan loyalitas pelanggan.



BAB YV

PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan
sebagai berikut:
1. Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empaty secara
simultan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen.
2. Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empaty secara
simultan mampu mempengaruhi loyalitas konsumen sebesar 64,4%.
3. Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empaty secara
parsial memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas

konsumen.

5.2. Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang berkontribusi pada
kelemahan penelitian. Secara teknis, jumlah sampel yang digunakan relatif
kecil (hanya sebanyak 100 responden). Hal ini tentu saja tidak cukup
representatif dengan jumlah populasi (pelanggan Planet Pool Centre
Yogyakarta) yang sesungguhnya.

2. Keterbatasan secara teoritis adalah variabel yang digunakan untuk
memprediksi loyalitas konsumen terbatas pada variabel kualitas layanan

(tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empaty).
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5.3. Saran

1. Jumlah sampel yang relatif kecil tersebut maka disarankan pada penelitian
mendatang untuk menambah jumlah sampel (misalnya 200 responden)
supaya hasil penelitian ini lebih dapat digeneralisasikan.

2. Pada penelitian mendatang disarankan untuk menambahkan variabel yang
sekiranya memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen seperti variabel
kepuasan konsumen, kepercayaan konsumen dan lain sebagainya.

3. Hasil analisis regresi diketahui bahwa responsiveness memberikan
pengaruh yang lebih dominan terhadap loyalitas konsumen (beta = 0,316).
Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas konsumen konsumen distimuli oleh
pelayanan yang cepat. Berdasarkan hal tersebut maka penting bagi pihak
manajemen Planet Pool Centre untuk menonjolkan aspek responsiveness
(pelayanan yang cepat dan tepat) dalam setiap pelayanan yang diberikan

pada konsumen Planet Pool Centre.
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