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BAB 1 PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

      Saat ini, musik sudah menjadi bagian dari kehidupan sehari-hari masyarakat 

(Andry & Tjee, 2019). Beberapa hal memengaruhi fenomena ini, seperti 

kemajuan teknologi yang memungkinkan akses ke berbagai jenis musik melalui 

platform digital dan meningkatnya jumlah acara musik dan festival yang diadakan 

di berbagai tempat. Perkembangan teknologi khususnya digitalisasi distribusi 

musik adalah pendorong utama dari transformasi besar yang terjadi dalam industri 

musik selama tiga dekade terakhir (Ruddin et al., 2022).  

      Fenomena ini meningkatkan jumlah musisi dan acara musik serta permintaan 

layanan pendukung seperti persewaan sound system. Musik adalah jenis seni yang 

membahas dan menetapkan berbagai suara dalam berbagai pola yang dapat 

dipahami dan dimengerti oleh manusia. Karena itu, ada peluang bisnis untuk 

bekerja sebagai penyedia layanan penyewaan sound system (Dewi & Mulyadi, 

2023). 
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Gambar 1. 1 Data Pendapatan Industri Musik Indonesia 

 

Sumber dari: Bisnis Tekno 2024 

      Industri persewaan sound system Indonesia telah berkembang pesat dalam 

beberapa tahun terakhir. Bisnis penyewaan alat pesta dari waktu ke waktu terus 

berkembang karena permintaan terhadap penyewaan alat pesta semakin 

meningkat (Hakim et al., 2023). Kebutuhan akan layanan ini meningkat dari acara 

besar seperti konser musik dan acara korporat hingga acara kecil seperti pesta 

pernikahan, ulang tahun, dan acara keluarga. Kondisi ini memberikan peluang 

besar bagi para bisnis yang bergerak di bidang ini untuk berkembang. Di zaman 

sekarang, masyarakat sangat membutuhkan hiburan. Membuat acara atau acara 

memerlukan sound system, panggung, dan tenda yang baik, jadi bisnis sound 

system memiliki prospek yang bagus (Dewi et al., 2022).  Namun, seiring dengan 

munculnya lebih banyak penyedia layanan persewaan sound system, persaingan 

pun meningkat. Dalam persaingan ini suatu usaha atau bisnis harus memiliki 

sumber daya yang tangguh (Fajrin & Susanto, 2020). 
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      Kediri merupakan salah satu daerah yang mengalami peningkatan penikmat 

musik dengan signifikan. Banyak musisi saat ini berasal dari Kediri dimana 

mereka juga turut mengadakan konser musik di kota asal mereka tersebut. Kediri, 

juga telah melahirkan banyak nama populer, terutama di era modern ini (Zulmi, 

2023). Maraknya konser musik di Kediri menjadikan peluang jasa persewaan 

sound system untuk berkembang secara signifikan. Layanan persewaan sound 

system sangat penting untuk berbagai acara, termasuk konser musik (Susanta, 

2024). Perkembangan ini juga meningkat seiring dengan persaingan bisnis di 

bidang yang sama. Dengan deregulasi dan industrialisasi pasar, kebanyakan 

perusahaan dalam berbagai industri dihadapkan pada kondisi persaingan terbuka 

yang mendorong mereka untuk saling bersaing (Hakim, 2020). Jasa sewa sound 

system dituntuk untuk melakukan berbagai strategi bisnis untuk mempertahankan 

eksistensi mereka. Persaingan bisnis sebagai pendorong fundamental bagi 

produktivitas dan pertumbuhan output (Darmawan et al., 2022). 

      Penelitian ini menyangkut fenomena maraknya konser musik di Kediri, dimana 

hal ini berdampak pada perkembang serta persaingan jasa persewaan sound system. 

Untuk dapat bersaing dan bertahan, persewaan sound system harus 

memprioritaskan kualitas baik dari segi pelayanan maupun produk guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan, salah satunya  dengan menyediakan produk 

atau pelayanan berkualitas tinggi yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Semakin tinggi kualitas produk maka semakin tinggi juga loyalitas pelanggan 

(Mahira et al., 2021). Dengan membangun hubungan yang baik dengan pelanggan 

dan mengutamakan kualitas, persewaan sound system dapat menumbuhkan 
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loyalitas pelanggan, mendapatkan keuntungan dari lebih banyak produk dan 

pelayanan yang dapat mereka beli.  

      Ketika kualitas pelayanan dan produk tercapai, hubungan antara perusahaan 

dan konsumen menjadi lebih baik, memberikan dasar yang baik untuk pembelian 

ulang dan menghasilkan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan (Herawati & Sulistyowati, 2020). Electronic 

Word of Mouth memengaruhi loyalitas pelanggan (Harahap et al., 2023). Semakin 

tinggi tingkat kualitas perusahaan terhadap produk, semakin besar loyalitas 

pelanggan terhadap produk tersebut (Gultom et al., 202). Persewaan sound system 

merupakan salah satu jenis usaha yang dituntut untuk bersaing meraih minat 

pelanggan ditengah maraknya perusahaan yang menawarkan hal serupa. Salah 

satu bentuk persaingan berupa peningkatan kualitas pelayanan serta produk untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan.  

      Kualitas pelayanan yang baik telah diterapkan oleh salah satu perusahaan 

persewaan sound system di Kediri yaitu RIESTA Production. Contoh dari kualitas 

layanan yang diberikan berupa adanya rencana kontingensi dalam produk jasa 

mereka. Perencanaan kontingensi, yang juga dikenal sebagai "Rencana B," adalah 

strategi alternatif yang disiapkan untuk menghadapi kegagalan atau hambatan 

pada rencana utama akibat faktor eksternal (Supriadi et al., 2024). Pembuatan 

rencana kontingensi juga merupakan aspek penting dari strategi pengendalian 

risiko (Agil et al., 2023). Salah satu rencana kontingensi yang diterapkan oleh 

RIESTA Production adalah dengan menyiapkan genset sebagai alternatif apabila 

terdapat kesalahan teknis selama acara berlangsung. Strategi ini juga menjadikan  
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Production sebagai salah satu merek yang utama dalam hal pelayanan konsumen. 

Penelitian ini akan memfokuskan pada perkembangan serta persaingan jasa sewa 

sound system RIESTA Production. Perusahaan yang menyediakan produk atau 

jasa berkualitas diharapkan dapat memenuhi harapan pelanggan, memberikan nilai 

maksimal, dan menciptakan kepuasan lebih dibandingkan kompetitor (Yunandi, 

2017). 

      RIESTA Production merupakan salah satu perusahaan jasa dengan format 

penyewaan sound system yang berlokasi di Kediri. Ketatnya persaingan bisnis di 

bidang sound system menuntut RIESTA Production melakukan berbagai strategi 

bisnis salah satunya dengan meningkatkan loyalitas dari konsumen. Dengan 

menggunakan strategi yang efektif perusahaan bisa memaksimalkan pencapaian 

keuntungan baik profit maupun non profit secara maksimal dan bisa menghadapi 

persaingan yang ada (Nofiani & Mursid, 2021). Untuk tetap bertahan dalam 

persaingan yang semakin ketat di industri musik, perusahaan harus mampu 

membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan. Oleh karena itu, untuk 

memenangkan persaingan bisnis yang semakin kompetitif di dunia usaha saat ini, 

sangat penting untuk mencapai tingkat loyalitas pelanggan yang efektif (Rohana, 

2020). 
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Gambar 1. 2 Data job RIESTA Production 2023 

 

Sumber dari : Data primer job RIESTA Production 2023 

      Penelitian sebelumnya menemukan bahwa kualitas pelayanan menunjukkan 

pengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan 

kualitas pelayanan tidak bisa berdiri sendiri dan harus dibarengi dengan hal lain 

untuk dapat menimbulkan loyalitas pelanggan (Pradana, 2018). Penelitian lain 

mengemukakan hasil bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ini berarti bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan (Fauzi 

& Mandala, 2019).  

      Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, 

akan tetapi perusahaan harus tetap memperhatikan kualitas produk mereka 

(Chinna et al., 2022). Secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan dari 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan (Sandi et al., 2023). Inovasi produk 

tidak memiliki dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun 

perusahaan tetap diharapkan untuk terus berinovasi mengembangkan produknya 
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(Ambitan et al., 2021). Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara 

inovasi produk terhadap loyalitas konsumen (Dachi, 2020).  

      Citra perusahaan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Prastiwi & Rivai, 2022). Citra perusahaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Putra, 2021). Hasil penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa temuan penelitian tidak konsisten, yang menyebabkan gap 

penelitian. Penelitian ini menggunakan dasar Evidance gap merupakan sebuah gap 

penelitian dengan perbedaan antara hasil penelitian sebelumnya.  

      Faktor utama yang memengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas 

pelayanan, kualitas produk, inovasi serta citra dari perussahaan itu sendiri. 

Loyalitas pelanggan akan meningkat jika kualitas produk dan pelayanan terhadap 

konsumen ditingkatkan oleh suatu perusahaan (Novia et al., 2021). Inovasi produk 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

dikarenakan adanya diversifikasi yang sesuai menyebabkan ketertarikan 

konsumen untuk melakukan pembelian suatu produk (Fadhli et al., 2021). Citra 

perusahaan dan kualitas memiliki peran yang sangat penting dalam menciptakan 

loyalitas pelanggan (Sapitri et al., 2020). Oleh karena itu, penelitian ini penting 

untuk mengevaluasi sejauh mana kualitas pelayanan, kualitas produk, inovasi 

produk, serta citra  perusahaan dapat membentuk loyalitas pelanggan sound 

system RIESTA Production. Berdasarkan uraian latar belakang di atas penulis ingin 

melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 

KUALITAS PRODUK,  INOVASI PRODUK, DAN CITRA PERUSAHAAN 
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TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN (Studi kasus sound system 

RIESTA Production Kediri)” 

B. Identifikasi Masalah 

      Saat ini banyak anak muda di Kediri yang menggemari musik serta 

meluangkan waktu, tenaga serta uang untuk berbagai event musik itu sendiri. Hal 

ini menjadikan peluang bagi promotor untuk mengadakan berbagai event musik 

dimana sound system merupakan salah satu item utama yang dibutuhkan. 

Maraknya persaingan sewa sound system seiring dengan permintaan di pasaran. 

Sehingga peneliti tertarik untuk meneliti strategi persaingan tersebut yang 

dilakukan oleh RIESTA Production. 

C. Rumusan Masalah 

      Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan di atas, maka rumusan 

masalah yang dijadikan bahan penelitian yaitu sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada perusahaan Sound System RIESTA 

Production? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada perusahaan Sound System RIESTA 

Production? 

3. Apakah inovasi produk berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada perusahaan Sound System RIESTA 

Production? 
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4. Apakah citra perusahaan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada perusahaan Sound System RIESTA 

Production? 

D. Tujuan Penelitian 

a. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh positif dan 

signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada 

perusahaan Sound System RIESTA Production. Dengan fokus pada 

hubungan antara kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan 

pelanggan, penelitian ini akan mengungkap sejauh mana keduanya 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian diharapkan 

dapat memberikan wawasan tentang pentingnya kualitas pelayanan 

dalam strategi pemasaran perusahaan. 

b. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh inovasi produk 

terhadap loyalitas pelanggan pada perusahaan Sound System 

RIESTA Production. Fokus penelitian adalah untuk melihat apakah 

inovasi produk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang 

berujung pada loyalitas. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan mengenai peran inovasi dalam memperkuat 

hubungan antara perusahaan dan pelanggan. 

c. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh inovasi 

produk terhadap loyalitas pelanggan di perusahaan Sound System 

RIESTA Production. Fokus utama adalah untuk mengukur dampak 

positif dari inovasi produk terhadap kepuasan dan komitmen 
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pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan tentang pentingnya inovasi dalam memperkuat loyalitas 

pelanggan. 

d. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra 

perusahaan terhadap loyalitas pelanggan RIESTA Production. 

Fokus utama adalah untuk mengetahui sejauh mana citra positif 

perusahaan mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan pelanggan. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan untuk 

meningkatkan strategi pemasaran dan memperkuat hubungan 

dengan pelanggan. 

E. Manfaat Penelitian 

A. Penelitian ini bertujuan untuk memperluas wawasan penulis tentang 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di usaha 

Sound System RIESTA Production. Penulis berharap dapat 

memberikan kontribusi dalam meningkatkan kualitas layanan 

perusahaan tersebut. Selain itu, penelitian ini juga memperkaya 

pengetahuan penulis dalam manajemen pemasaran dan penerapan 

relationship marketing. 

B. Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi pembaca sebagai bahan 

pustaka dan informasi tambahan untuk penelitian yang berkaitan 

dengan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian diharapkan dapat 

memperkaya kajian akademik di bidang manajemen pemasaran. 
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Selain itu, temuan ini dapat digunakan sebagai dasar untuk 

penelitian serupa di masa depan. 

C. Penelitian ini memberikan wawasan bagi pengusaha tentang faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian dapat 

dijadikan acuan untuk merumuskan strategi pemasaran yang efektif. 

Dengan demikian, pengusaha dapat memperkuat hubungan dengan 

pelanggan dan meningkatkan keberhasilan usaha.
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