BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah 
Situasi perekonomian di Indonesia semakin berkembang, begitu juga dengan teknologi yang sangat cepat merambah masyarakat Indonesia. Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat mendorong timbulnya persaingan dalam dunia usaha, sehingga masyarakat akan semakin kritis dalam menyeleksi informasi-informasi yang diterima, sehingga masyarakat atau para pelaku usaha berusaha memanfaatkan teknologi dan sistem informasi untuk menjadikan dunia usaha seperti bisnis online, ritel, dan masih banyak lagi. Salah satunya adalah Photobooth, Photobox, Instaphoto dan 360 derajat atau yang dikenal dengan Souvenir Foto Instan. 
Dinasty Photobooth adalah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang Photobooth & Foto Dokumentasi. Bertempat di Surabaya. Dengan memanfaatkan teknologi yang ada Dinasty Photobooth berusaha untuk Memuaskan para pelanggan dengan jasa dokumentasi foto dan konsep souvenir unik yang sangat cocok untuk acara perusahaan, pameran di sebuah acara, pernikahan, reuni, gathering, ulang tahun, dll. 
Selain mengabadikan sebuah acara yang berlangsung, jasa ini juga diperuntukan mengenang suasana acara pada saat itu, kita juga bisa memberikan hal yang menyenangkan untuk orang-orang special yang menghadiri acara tersebut. Dinasty Photobooth juga menyediakan backdrop/Background khusus untuk foto yang bisa Pelanggan pilih dengan menyesuaikan tema acara, untuk melengkapi foto supaya lebih unik, Pelanggan juga bisa memakai properti yang sudah disediakan. Kualitas pelayanan berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketepatan penyampaian.
Untuk mengimbangi harapan pelanggan. Hal ini sesuai dengan pengertian Kotler dalam Lupiyoadi (2014:7) Konsumen akan membandingkan layanan yang diberikan perusahaan dengan layanan yang mereka harapkan. Jika pelanggan merasa puas, Pelanggan akan kembali menggunakan jasa perusahaan dan menjadi Pelanggannya yang setia serta akan menceritakan pengalamannya tersebut kepada orang lain, menurut Kotler (dalam Setyobudi dan Daryanto, 2014:135), pelayanan adalah kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak dapat terikat pada suatu produk secara fisik. Secara garis besarnya pelayanan merupakan kegiatan yang abstrak tetapi dapat memenuhi kebutuhan pelanggan atau masyarakat. Pelayanan tidak dapat mengakibatkan terjadinya peralihan hak atau kepemilikan dan terdapat interaksi antara penyedia/perusahaan jasa dengan pengguna jasa. sehingga perusahaan akan mendapatkan keuntungan dari kondisi itu, yaitu mendapatkan Pelanggan yang loyal sekaligus dan membantu promosi perusahaan. Sebaliknya jika pelanggan merasa tidak puas, maka pelanggan tersebut juga akan menceritakan pengalamannya yang mengecewakan kepada orang lain, sehingga akan memperburuk citra dan eksistensi perusahaan yang akan berakibat menurunnya jumlah pemakai jasa perusahaan. 
Menurut Alma (2016:282) Menjaga kualitas jasa yaitu sebuah perusahaan jasa harus menjaga kualitas jasa yang ditawarkan harus berada diatas saingan dan lebih hebat dari yang dibayangkan oleh konsumen. Apabila kualitas jasa yang diterima oleh konsumen lebih baik atau sama dengan yang ia bayangkan, maka ia cenderung akan mencobanya kembali. Akan tetapi, bila percieved services lebih rendah dari expected service, maka konsumen akan kecewa dan akan menyetop hubungannya dengan perusahaan jasa yang bersangkutan.
Menurut Alma (2016:282) mengungkapkan formulasi model kualitas jasa, yang diperlukan dalam layanan jasa. Dalam model ini dijelaskan ada lima permasalahan yang dapat menimbulkan kegagalan penjualan jasa: 
1. Kesenjangan harapan konsumen dengan persepsi manajemen 
2. Kesenjangan persepsi manajemen dengan kualitas jasa 
3. Kesenjangan kualitas jasa dengan penyampaian jasa 
4. Kesenjangan penyempaian jasa dengan komunikasi eksternal 
5. Kesenjangan jasa yang dialami dengan jasa yang diharapkan 
Faktor terakhir yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah promosi. Menurut Manap (2016:301) promosi adalah salah satu komponen prioritas dari kegiatan pemasaran yang memberitahukan kepada konsumen bahwa perusahaan meluncurkan produk baru yang menggoda konsumen untuk melakukan kegiatan pembelian atau menggunakan jasa tersebut. Tujuan utama promosi adalah memberi informasi, menarik perhatian konsumen dan memberi pengaruh untuk menggunakan jasa tersebut. Strategi promosi yang kreatif dan segar dapat menarik minat konsumen untuk melihat barang atau jasa yang ditawarkan dan kemudian akan melakukan transaksi pembelian. 
Promosi merupakan faktor dalam mempengaruhi minat beli, dijelaskan oleh Tjiptono dalam Putra Eka (2016:27) promosi penjualan adalah bentuk persuasi langsung melalui penggunaan berbagai insentif yang dapat diatur untuk merangsang pembelian produk atau jasa dengan segera atau untuk meningkatkan jumlah barang dan jasa yang dibeli pelanggan. Sehingga dengan adanya promosi konsumen akan merasa terbantu dalam memilih dari berbagai macam produk yang dijual. 
Menurut Kotler dan Amstrong dalam Suparyanto dan Rosad (2015:09) harga adalah sejumlah uang yang dikorbankan untuk suatu barang atau jasa, atau nilai dari konsumen yang ditukarkan untuk mendapatkan manfaat atau kepemilikan atau penggunaan atas produk atau jasa. 
Differensiasi produk yaitu dari segi harga, penampilan produk, kualitas dan kuantitas, program serta faktor keterampilan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dan membuat pelanggan merasa puas. Faktor keterampilan ini adalah faktor yang sangat penting dalam menentukan kualitas jasa seperti ini, apabila konsumen merasa puas maka Pelanggan cenderung menggunakan produk jasa ini berkali - kali bahkan konsumen yang merasa puas akan berusaha merekomendasikan produk jasa yang pernah digunakan ke beberapa teman, orang terdekat, saudara dan orang lain. 
Menurut Tjiptono dan Diana (2015:43-44) berbagai risat kepuasan pelanggan selama ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan berdampak signifikan pada sejumlah aspek berikut: 
a. Niat beli ulang 

pelanggan yang puas cenderung berminat melakukan pembelian produk/jasa yang sama, berbelanja di tempat yang sama, dan mengunakan penyedia jasa yang sama lagi di kemudian hari. Selain itu ada kemungkinan pula pelanggan yang puas akan melakukan up buying (membeli bermacam pilihan produk yang lebih mahal, contohnya dari yang biasanya memilih paket Quota beralih ke paket unlimited) dan cross-buying (membeli produk ataua jasa lain yang di jual produsen atau distributor yang sama) 
b. Loyalitas pelanggan 
sudah banyak riset menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berdampak positif bagi terciptanya loyalitas pelanggan. Riset Yu dan Dean contohnya menemukan bahwa komponen kognitif dan komponen efektif (emosi negatif dan positif) pada kepuasan pelanggan sama-sama mempengaruhi loyalitas pelanggan. Bilamana konsumen puas, maka ia tidak gampang dibujuk oleh  pesaing untuk beralih pemasok, lebih bersedia membayar harga premium (harga yang jauh lebih mahal), lebih toleran terhadap kesalahan yang dilakukan perusahaan dan seterusnya. 
c. Perilaku komplain 
Pelanggan yang puas lebih kecil kemungkinannya melakukan komplain. Sebaliknya, jika konsumen tidak puas, ada kemungkinan ia bakal melakukan komplain, terlebih jika ia menganggap penyebab ketidakpuasan tersebut telah melampaui ambang batas toleransinya. Pilihan komplain bisa bermacam-macam, diantaranya menyampaikan langsung kepada distributor, produsen atau penyedia jasa, menulis di media massa, menulis di blog atau mailing list, menginformasikan kerabat atau teman, menyampaikan keluhan ke lembaga konsumen, menggugat perusahaan, dan lain-lain. Sebenarnya tidak semua komplain itu buruk, karena jika perusahaan mampu menangani komplain dengan baik dan memuaskan, besar kemungkinan pelanggan yang semula kecewa bisa berbalik menjadi puas dan setia. 
d. Gethok tular positif 
kepuasan pelanggan berdampak positif pada kesediaan konsumen untuk merekomendasikan produk atau perusahaan kepada orang lain (gethok tular positif). Dalam hal pendaftaran sekolah baru, contoh setiap kali orang tua murid mengandalkan rekomendasi kenalan atau saudaranya sewaktu memilih sekolah untuk anak-anaknya. Sebaliknya, setiap pemasar harus mencermati bahwa konsumen yang tidak puas berpotensi menyampaikan pengalaman negatifnya kepada orang lain. Bila ini yang terjadi dampaknya buruk bagi reputasi perusahaan dan kelangsungan bisnis. Oleh sebab itu, penciptaan kepuasan pelanggan menuntut komitmen, konsistensi, dan kerja keras setiap individu yang ada dalam organisasi. 6 

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis ingin melakukan penelitian 
lebih mendalam dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEBIJAKAN PROMOSI DAN PENETAPAN HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DINASTY PHOTOBOOTH DI SURABAYA”. 
1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya? 
2. Apakah kebijakan promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya? 
3. Apakah penetapan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya? 
4. Apakah kualitas pelayanan, kebijakan promosi dan penetapan harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya? 
5. Manakah yang dominan diantara variabel kualitas pelayanan, kebijakan promosi dan penetapan harga terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya? 

1.3. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan rumusan masalah di atas, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya 
2. Untuk mengetahui kebijakan promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya 
3. Untuk mengetahui penetapan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya 
4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan, kebijakan promosi dan penetapan harga berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya 
5. Untuk mengetahui dominan mana antara variabel kualitas pelayanan, kebijakan promosi dan penetapan harga secara Bersamaan terhadap kepuasan konsumen Dinasty Photobooth di Surabaya 

1.4. Manfaat Penelitian 
1. Bagi perusahaan 
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan oleh perusahaan dalam meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. 
2. Bagi penulis 
Hasil penelitian ini penulis menambah wawasan dan pengetahuan tenatang kepuasan pelanggan yang diberikan oleh Dinasty Photobooth. 
3. Bagi penelitian selanjutnya 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk peneliti selanjutnya.
