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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian 

Perkembangan usaha di indonesia mengalami peningkatan dari waktu ke 

waktu hingga saat ini. Usaha yang semakin berkembang berdampak pada 

naiknya persaingan bisnis antar Perusahaan. Para kompetitor memiliki 

berbagai macam strategi yang cukup kuat sehingga mampu bersaing dalam 

dunia bisnis agar tidak tenggelam dalam arus bisnis. Inovasi dalam harus selalu 

dilakukan menyesuaikan kebutuhan atau permintaan pasar. Dalam dunia usaha 

pada saat ini sudah mulai berkembang apalagi dalam bisnis hiburan. Bisnis 

hiburan adalah salah satu bisnis yang banyak dijalankan oleh pelaku usaha dan 

sangat diminati oleh masyarakat. Bisnis jasa sewa sound system yang sedang 

banyak diminati oleh masyarakat saat ini karena memiliki banyak fasilitas yang 

ditawarkan, selain itu bentuk usaha ini juga memberikan kenyamanan sesuai 

kebutuhan konsumen dan cukup menghibur. Jasa sewa widia sound system ini 

yang menyediakan pelayanan kepada konsumen, berupa: peralatan audio dan 

perangkat terkait seperti speaker, mixer, mikrofon, lighting, dan peralatan 

lainnya. Widia Sound System ini juga melayani instalasi dan pengaturan 

peralatan sound system di lokasi acara. Hal ini mencakup penempatan speaker, 

pengaturan kabel, dan konfigurasi perangkat untuk mendapatkan kualitas suara 

optimal. Setelah melakukan penempatan speaker dan lainnya, widia sound 

system langsung melakukan uji coba dan memeriksa peralatan sebelum 

dimulainya acara untuk memastikan bahwa semuanya berfungsi dengan baik 
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dan menghindari potensi masalah teknis selama acara berlangsung. Selain itu 

semua teknisi atau operator dari widia sound system ini sudah berpengalaman 

untuk mengelola peralatan sound system selama acara berlangsung. Mereka 

bertanggung jawab untuk mengontrol suara, mengatasi masalah teknis, dan 

memastikan kualitas audio yang baik. 

Dunia bisnis sewa sound system pada saat ini juga berkembang dengan 

pesat. Dengan bertambahnya kebutuhan akan sound system, maka para pelaku 

usaha mendapatkan suatu peluang yang sangat baik. Sehingga banyak 

bermunculan usaha-usaha sewa sound system untuk memenuhi kebutuhan dari 

konsumen. Perusahaan sebaiknya tidak mengambil resiko kehilangan 

pelanggan dengan mengabaikan keluhan-keluhannya. Sebaiknya keluhan 

tersebut dijadikan motivasi bagi pelaku usaha untuk menjadikan produk yang 

dimilikinya lebih baik lagi kualitasnya. Supaya tidak kehilangan konsumen 

yang sudah mempercayai kualitas produk yang dimiliki perusahaan. 

Widia sound system ini bisa dibilang usaha jasa yang baru muncul 

dikalangan masyarakat dan masih banyak yang belum tahu tentang sewa sound 

system ini. Widia sound system ini didirikan dari tahun 2020 oleh bapak I 

Wayan Kartawan. Alasan beliau mendirikan jasa ini karena beliau memiliki 

hobi di bidang sound system dari tahun 2017, dan beliau mendirikan jasa sewa 

sound system ini hanya untuk pekerjaan sampingan. Lokasi dari jasa sewa 

sound system widia sound ini berada di Br Sanding Karanganyar, Kec. 

Tampaksiring, Kab. Gianyar. Bagi masyarakat yang sudah mengetahui tentang 

Widia Sound System, mereka memiliki keinginan untuk menyewa sound 

system tersebut. Widia Sound system biasanya disewa oleh masyarakat apabila 
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ada acara pernikahan, ulang tahun, acara STT seperti pelantikan ketua baru 

maupun acara ulang tahun seka truna, acara tujuh belasan dan acara upacara 

dipura seperti adanya pementasan calonarang dan drama gong. Usaha Widia 

sound system ini hanya beroperasi di daerah Gianyar saja dan belum pernah 

ke luar daerah gianyar. 

Selain mencari keuntungan, widia sound system berkewajiban untuk selalu 

meningkatkan bentuk pelayanan kepada konsumen dan juga harus dapat 

memberikan pelayanan terbaik untuk mencapai kepuasan konsumen atau 

masyarakat karena pelayanan yang lebih baik membuat konsumen loyal kepada 

perusahaan dan akan menciptakan perilaku konsumen yang menguntungkan 

bagi perusahaan. Menurut Kotler dalam oleh Tjiptono (2011) kepuasan 

konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 

(atau hasil) yang ia persepsikan dibandingkan dengan harapannya. 

Agar konsumen merasakan kepuasan yang lebih tinggi ketika melakukan 

pembelian produk atau jasa, umumnya terkait dengan aspek-aspek pelayanan 

yang memengaruhi kepuasan konsumen setelah pembelian tersebut. Beberapa 

faktor pelayanan mencakup memberikan kualitas suara speaker yang optimal, 

menetapkan harga yang terjangkau, dan memastikan keandalan dalam 

menangani keluhan serta masalah konsumen jika terjadi ketidakpuasan terkait 

suara speaker. 

Dengan berkembangnya jenis pelayanan bidang ini, kini konsumen berbagai 

kalangan telah dapat menggunakan pelayanan yang diberikan oleh widia sound 

system. Berikut ini adalah data mengenai jumlah pendapatan dari bulan januari 
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sampai bulan September 2023 yang menggunakan jasa widia sound system. 

Pada tabel dibawah ini : 

Tabel 1. 1 

Jumlah Pendapatan Widia Sound System pada Bulan Januari Sampai 

September 2023 

Bulan Pendapatan (IDR) 

Januari Rp. 10.000.000 

Februari Rp. 14.000.000 

Maret Rp. 9.000.000 

April Rp. 11.000.000 

Mei Rp. 7.000.000 

Juni Rp. 5.000.000 

Juli Rp. 6.000.000 

Agustus Rp. 15.000.000 

September Rp. 5.000.000 

 

 

Pendapatan bulanan pada widia sound system mengalami fluktuasi yang 

wajar, dan kita dapat melihat tren kenaikan pada beberapa bulan tertentu seperti 

pada bulan Februari, April dan Agustus, itu dikarenakan widia sound system 

sudah memiliki beberapa konsumen tetap. Selain itu jika melihat dan merujuk 

pada data di atas pada bulan Mei, Juni, dan September, terlihat bahwa widia 

sound system mengalami penurunan pendapatan. Berdasarkan observasi awal 

bahwa berkurangnya animo masyarakat untuk menggunakan jasa ini 

disebabkan adanya persaingan dengan jasa sejenis, misalnya adanya beberapa 

jasa sewa sound system yang memiliki kualitas pelayanan yang bagus dan 

harga yang cukup rendah. Menyikapi hal ini maka, pihak manajemen widia 

sound system sebaiknya segera melakukan antisipasi dengan melakukan 
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beberapa strategi i dalam penawaran jasa tersebuit. Penuiruinan pendapatan i inii 

menjadii perhati ian bagii wi idi ia souind system dalam mengelola ku iali itas 

pelayanan dan memberi ikan vari iasii harga agar biisa membuiat kepuiasan bagii 

pelanggan. Maka demi ikiian kepuiasan konsuimen meruipakan salah satui penentui 

kesuiksesan sebuiah peruisahaan, di imana dengan kepuiasan konsuimen 

peruisahaan dapat mengevaluiasii semuia rangkaiian kegiiatan yang telah 

diilakuikan oleh peruisahaan sehiingga dapat menjadii referensi i dalam pelayanan 

beriikuitnya. 

Selaiin kuiali itas pelayanan, harga sewa juiga sangat penti ing u intu ik 

kesuiksesan dan kelangsuingan uisaha. Jiika harga yang diitetapkan oleh 

peruisahaan cu ikuip mahal dan tiidak sebandi ing dengan ku iali itas pelayanan maka 

konsuimen akan berfi ikiir duia kalii uintuik menyewa suiatui jasa. Maka darii iitui 

penetapan harga meruipakan hal yang pali ing pentiing dalam uisaha. Menu iruit 

Puitrii (2019:104) tuijuian penetapan harga yai itui mendapatkan posiisii pasar, 

mencapai i kiinerja keuiangan, penetuian posiisii produik, merangsang permi intaan, 

mempengaruihii persai ingan 

Saat i ini i persaiingan dalam duiniia uisaha sangat ketat banyak pesai ing-

pesai ing bermuincuilan yang ju iga memiiliikii jasa yang sama yai itui sewa souind 

system. Dengan begi itui pemi iliik uisaha sewa souind system haruis piintar dalam 

mengolah bi isniis sewa souind system dalam menari ik konsuimen uintu ik menyewa 

souind system yang di imiili ikii peruisahaan agar ti idak kalah sai ing dengan para 

pesai ing yang memiiliikii produik ataui jasa yang sama. Maka darii i itui, dalam 

menganali isiis persai ingan, setiiap strategi i harga pesaiing perlui diievaluiasii uintu ik 

menentuikan peruisahaan mana yang meruipakan pesaiing langsuing, bagaiimana 
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peruisahaan yang bersaiing di itempatkan pada harga relati if dan sejauih mana 

harga di iguinakan sebagai i suiatui bagi ian aktiif dari i strategii pemasaran mereka 

(Puitri i, 2019:106). 

Pelakui uisaha haruis tetap mempertahankan kuialiitas produik suipaya 

konsuimen yang suidah tertari ik dalam menyewa souind system dii peruisahaan 

tiidak pergi i ke pesai ing laiin. Pelakui biisni is haruis bi isa meniingkatkan ku iali itas 

pelayanan agar konsuimen lebiih tertari ik uintu ik menyewa wi idi ia souind system. 

Peruisahaan ju iga haruis tahui sasaran pasar yang dii target sepertii apa. Jiika suidah 

mengetahuiii target yang di ituijui maka akan lebi ih memuidahkan peruisahaan uintuik 

mempromosiikan kepada konsuimen. Kepuituisan konsuimen sangat penti ing bagii 

peruisahaan karena ji ika suidah memi iliikii konsuimen yang memberii kepuituisan 

dalam membelii barang ataui jasa meruipakan peluiang yang baiik bagii 

peruisahaan. 

Peneliitiian tentang vari iabel ku iali itas pelayanan terhadap kepuiasan 

pelanggan sebeluimnya telah diilakuikan oleh Nuirramaadhanti i, dkk.,(2021) 

mendapatkan hasi il bahwa terdapat pengaruih yang posi itiif dan siigni ifi ikan 

terhadap kepuiasan pelanggan. Hasi il sama ju iga diidapatkan darii peneliitii Elviina, 

dkk., (2022) yang menuinjuikan bahwa ku iali itas pelayanan memiiliikii pengaruih 

posi itiif dan ju iga si igni ifi ikan terhadap kepuiasan pelanggan. Sejalan dengan 

peneliitiian Elviina, dkk., (2022), peneliitiian yang diilakuikan oleh Syapriiani i 

(2020) juiga menuinjuikan bahwa ada pengaru ih kuiali itas pelayanan terhadap 

kepuiasan pelanggan. Namuin hal iini i bertolak belakang dengan hasi il peneliiti ian 

Safavii dan Hawi ignyo (2021) yang menyatakan bahwa ku iali itas pelayanan ti idak 

berpengaruih siigni ifi ikan terhadap kepuiasan pelanggan. Buidiiarno, dkk., (2022) 
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juiga berpendapat hasi il yang sama yai itui Kuiali itas Layanan berpengaruih negatiif 

dan tiidak si igni ifi ikan terhadap Kepu iasan Pelanggan. Sehi ingga terdapat 

kesenjangan peneliitiian terdahuilui terkaiit pengaruih kuialiitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuiasan pelanggan. 

Dari i hasiil wawancara terhadap beberapa pelanggan yang pernah 

mengguinakan jasa wi idi ia Souind System, terdapat beberapa pendapat tentang 

kuiali itas layanan dan harga yang mengaki ibatkan pelanggan puias atau ipuin tiidak 

puias. Menu iruit pelanggan darii sebagai ian anggota STT Swadarma Laksana yang 

dapat dii wawancara terdapat berbagai i pendapat pu ias dan tiidak puias. Dari i salah 

satui anggota STT Swadarma Laksana berpendapat darii segi i kuialiitas pelayanan 

Wi idi ia Souind System mereka suidah sangat pu ias dengan pelayanan yang 

di iberi ikan oleh Wi idi ia Souind System, oleh karena i itui pelanggan darii STT 

Swadarma Laksana merasa sangat puias. Berbeda dengan salah satui pelanggan 

yang berpendapat ku iali itas pelayanan darii wi idi ia souind system kuirang baguis, 

diikarenakan pada saat puincak acara terdapat kesalahan yang fatal 

mengakiibatkan pelanggan merasa kuirang puias. Selai in darii segi i kuialiitas 

pelayanan, harga ju iga berpengaruih terhadap kepuiasan pelanggan, contohnya 

adanya pendapat darii salah satui pelanggan darii wiidiia souind system yang berasa 

sangat puias dengan harga yang di iberiikan oleh Wi idi ia Souind System, 

diikarenakan harga yang diiberiikan oleh Wi idi ia Sou ind System sangat terjangkaui. 

Berdasarkan latar belakang di iatas terdapat fenomena permasalahan dan 

kesenjangan terhadap peneli itiian terdahuilui, maka peneli itii tertari ik uintu ik 

melaku ikan  peneliitiian  dengan  mengangkat  juiduil  “Pengaruh  Kualitas 
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Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha Jasa 

Sewa Widia Sound System di Gianyar” 

1.2 Identifikasi Masalah Penelitian 

Meru ijuik pada perolehan atas melangsuingkan kegi iatan observasi i yang 

diilakuikan sebeluimnya, maka berhasiil terdapat beberapa permasalahan yang 

terjadii pada jasa sewa souind system wi idiia souind system adalah sebagai i beriikuit: 

1. Terjadi inya complai in terhadap pelayanan wi idi ia Souind System, salah satuinya 

pada saat adanya crew Souind System ti idak bi isa menyelesai ikan masalah dii 

pangguing. 

2. Terdapat 5 pesai ing dengan menawarkan karga yang sama dan menawarkan 

harga yang lebi ih rendah menyebabkan menuiruinya penghasiilan dari i Wi idi ia 

Souind System. 

1.3 Pembatasan Masalah 

Pembatasan suiatui masalah di igu inakan uintuik menghi indarii adanya 

penyi impangan mau ipuin pelebaran pokok masalah agar peneli itii lebiih terarah dan 

memuidahkan dalam pembahasannya. Batasan masalah pada peneliitiian iinii yaiitui 

pengaru ih kuiali itas pelayanan dan harga terhadap kepuiasan pelanggan terhadap 

wi idi ia souind system. 

1.4 Rumusan Masalah 

Meru ijuik atas penjelasan latar belakang diiatas, maka dalam hal i inii 

berhasi il diipaparkan adanya beberapa ru imuisan masalah yang ada dii dalam 

peneliitiian i ini i adalah sebagai i beri ikuit: 

1. Apakah ku iali itas pelayanan berpengaruih terhadap kepuiasan pelanggan 

pada jasa sewa souind system wi idi ia souind system? 
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2. Apakah harga dapat berpengaruih terhadap kepuiasan pelanggan pada jasa 

sewa souind system wi idi ia souind system? 

3. Apakah ku iali itas pelayanan dan harga berpengaruih terhadap kepuiasan 

pelanggan pada jasa sewa souind system wi idi ia souind system? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Adapu in tuijuian dari i peneliitiian i inii adalah sebagai i beriikuit: 

 

1. Menguijii pengaruih kuiali itas pelayanan terhadap kepuiasan pelanggan pada 

jasa sewa Wi idi ia Souind System dii Gi ianyar. 

2. Menguijii pengaruih harga terhadap kepu iasan pelanggan pada jasa sewa 

Wi idi ia Souind System di i Gi ianyar. 

3. Menguijii pengaruih kuiali itas pelayanan dan harga terhadap kepuiasan 

pelanggan pada jasa sewa Wi idi ia Souind System dii Gi ianyar. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Melaluiii peneli itiian i ini i, maka pi ihak penu iliis berharap dapat memberi ikan 

manfaat sebagaii beri ikuit 

1. Manfaat Teori itiis 

 

Hasi il yang diiperoleh atas pelaksanaan kegi iatan peneliiti ian iini i, maka 

di iharapkan dapat menjadii sarana yang menyediiakan adanya tambahan 

pengetahuian dengan secara khuisuisnya membahas tentang bagai imana 

pengaruih yang di iberi ikan oleh kuialiitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuiasan pelanggan 

2. Manfaat Praktiis 

 

Hasi il yang di iperoleh atas pelaksanaan kegi iatan peneli itiian i ini i, maka 

di iharapkan dapat menjadii  sarana yang menyediiakan adanya tambahan 
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pengetahuian bagii para pembaca dan juiga dengan sekaliiguis mampui 

di ipergu inakan sebagai i bahan-bahan u intu ik memberiikan duikuingan hasi il atas 

peneliitiian selanjuitnya. Dan juiga hasi il peneli itiian i inii dapat juiga diijadiikan 

sebagai i sarana yang menyediiakan adanya tambahan masuikan uintu ik 

di ijadi ikan bahan perti imbangan dalam membantui memuidahkan menetapkan 

kebi ijakan peruisahaan dalam memenuihii kebuituihan dan kei ingi inan konsuimen 

dengan cara yang secara tepat 


