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PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang

Swatu perusahaan dalam usahannva untuk 1nempertahankan
kelanggungan hidupnya secara terus menerus dituntut untuk memikirkan
kembali sasaran, strategi, dan taktiknya. Perubahan yang sangat cepat
membuat etrategi vang unggul di masa [alu tidak berlaku lagi. Perucahaan
harue mampn meningkatkan sehwuh koalitas manajemen yang dimiliki dan
me-nerapkan bauran pemasaran vang tepaf. Hal ini dilalukan dengan harapan
bahwa perusahaan dapat mencapai efisiensi dan efekiifitas yang tinggi,
sehingga dapat mengakibatkan penngkatan laba perusahaan.

Perugahaan akan berhasil dalam memasarkan produk (Barang atau jasa)
adalah perusahaan yang dapat mengetahui kebutuhan para peléngganny&
Pandangan iradisional seringkali berfokus pada produkitfitas dan
profitabilitas dengan mengabaikan aspek kualitas. Kuoalitas memiliki
hubupgan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu
dorongan pada konsumen untuk menjalin hubungan yang kust dengan
perusahaan  Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan
perusshaan untuk memahami kebutuhan konsumen. Dengan demikian
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan‘konsumen dan menjadi pelanggan

yang sefia.
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Kemajuan perekonomian global telah mendorong pertumbuhan bisnis
di sektor jasa. Banyak perusahasn dibidang jasa vang berksmbang dan
dijumpai dalam kehidupan sehari-hari antara lain: aswransi, perbankan,
ransportasi, hiburan, serans oleh rega, dan yang lainnys Prospek vang
cukup cerah di sektor jasa ini felah memunculkan banyak perusahaan vang
melakukan usahanya di sektor jasa yang mengakibatkan semakin ketatnya
persaingan antar perusahaan untuk menarik konsumen. Oleh karena itu
memahami kebutuhan dan keinginan konsumen adalah merupakan dasar bagi
guaty prosshasn untuk dapst mencapsi keberhasilan pemasaran produk atan
jasa mereka,

Persaingan untuk mendapatkan konsumen juga terjadi pada perusahast
vang bergerak di bidang jasa hiburan, dimana perusahaan jasa hmburan saat
ini berkembang pesat beik kualitas maupun kuantitasnya Dalam kondisi
seperti itn, konsumen mempunyai posizi iawsr menawsr yang sangal kuat
sehingga perusahaan harus memperhatikan. dan méngutamakan kepuasan
dalam menjalankan usahanya

Astro adalah ealah satu perusahaan yang ikut meramaikan bisnis
hiburan di Semarang Ksrena peluang ussha sangat menjanjikan maka
persaingan tidak dapat terelakan Masing-maging perusahasn jasa hiburan
berusaha untuk dapat menarik pengunjung. Astro sendiri baru berdin kira-

kira safu tahun yang laln tepatnya tangpeal 8 November 2001 dengan jumlah

pengunjung dapat dilihat didalam tzbel pengunjung di bawah ini.
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Tabel 1.1

Jumlah pengunjung Astro Cafe periode bulan November-April 2002

Bulan Jumlah Pengunjung
Fenvatasn Target Perngahaan
November 10.5¢7 10,000
Desgember 10.173 10.000
Januari 9.275 10.000
Pebuari 8.786 ' 10.000
Maret 8355 10.000 o
Apri} 8.294 10.000

Sumber : Astro Semarang 2002

Berdasarkan tabel diatas dapat kita lihat bahwa jumlah pengunjung
Astro Café dalam empat bulan terakhir tidak sesuai dengan target yang ingin
dicapai oleh perusabaan. Pengunjung dapat melebihi farget pada bulan
November dan Deseimber dikarenakan pada bulan November adalah bulan
pertama kali Astro berdiri sehingga banyak pengunjung yang ingin mencoba,
sedangkan péda. bulan Desember tersebuf banyak pertunjukan khusus untuk
penyambutan akhir tabun. Hal ini menjadi sebush masalah bagi perusahasn

dikarenalan belum terpenulinya target jumlah pengunjung setiap bulannva.



1.2. Perubatasan dan Perumusan masalah

1.2.1.

1.2.2.

Pembatasan Masalah

Mengingat dalam perusahaan Astro terdapat jenis hiburan café
dan karaoke maka perlu disdakan pembatasan yang akan mendekatkan
obvek penelitian. Ruang lingkup penelitian akan dibatasi pada jenis
hiburan caff dan hanya pada kualitaz jasa dalam hiburan café.
Pembatasan im dikarenakan hiburan café merupakan bisnis utama
yang paling menarik banyak pengunjung dalam perugahaan Astro.
Pernmnsan Masalah

Permasalahan yang dihadapi Astro Café adalah jumlah
pengunjung yang masih dibawah target perusahaan, gementara itu
belum pemah dilaksanakan svatu niset untuk mengetahui penilaian
konsumen terhadap kualitas jasa (service quality) vang ada di Astro
Café yaitu Bukti langsung ({angibles), keandalan (reliability), daya
tanggap (respongivenees), jaminan (assurance), dan Empathy. Semakin
tingginya tingkat persaingan antar perucahaan yang bergerak dibidang
hiburan, akan menjadi sebuah masalah_apabila ternyata peruzahaan
tidak dapat mengerishni apa yang dikehendaki oleh konsumen
Masalsh yang akan diteliti dalam penelitian ini dapat dirumuskan
sebagai berikut; Bagaimana penilaian konsumen terhadap kualitas jasa
(service quality} yang ada dalam perusahaan Astro khususnya untuk

Café.
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1.53. Tujuan dan Kegunaan Penclitian

1.3.1. Tujuan Penelitian

Tujuan peneiitian ini adalah uvnink mengetahni  penilaian

pengunjung ferhadap kualitas jasa (service quality) yang ada dalam

Asfro Cafe.

1.3.2. Kegunaan penelitian

Kegunaan dari penelitian im adalah;
Sebagai bshan pertimbangan dan masukan bagi pihak Astro untuk
mengenai kebijakan yang telah diambil dan diterapkan rangka
meningkatkan jumlah pengunjung,
Sebagai tambahan referensi bagi penelitian sejenis, khususnya
vang berkenaan dengan masalah perusahaan jasa vang bergerak

dalam bisnis hiburan.

1.4. Sistematika Penulisan

- Dalam penulisan ini terdapat pokok pokok pembahasan yang dapat

dizusun sebagai berikut:

Babl

: Pendahuluan
Pada Bab ini menjelaskan tentang latar belakang penelitian,
perumuszan maszalah, tujuan penelitian, manfast penelitian,

pembatasan masalah dan sistematika penulisan.
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Bab 11

Bab I

Bab IV

Bab V

N

: Tinjanan Pustaka

Bab ini berisi tentang landasan teori, kerangka pemikiran,, dan

divinisi operasional.

: Metode Penelitian

Bab im berisi tentang lokasi penelitian. populasi, sampel, jenis

data, metede pengumpulan data, dan analisis data

: Hasil Penelitian dan Pembahasan

Bab ini berisi tentang gambaran umum responden, sekor rata-rata

penilaian responden.

: Penutup

Pada bagian penutup ini berici kesimpulan dan saran-saran

berdasar hasil penelitian.
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