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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Musik dianggap dapat menciptakan suasana menjadi lebih berwarna, ceria, 

sedih maupun bahagia. Musik memiliki energi, baik event gathering perusahaan 

maupun perayaan pernikahan tanpa iringan musik akan terasa hampa, 

sehingga musik dan entertainment wajib hadir untuk menyemarakan suasana. 

Dalam perkembangannya, musik dan entertainment mengalami perkembangan dan 

tren. Biasanya musik hadir di acara pernikahan, pesta pernikahan merupakan 

momen yang sangat penting dan berarti bagi calon pengantin dalam kehidupan 

mereka. Mempersiapkan pernikahan bisa menjadi kegiatan yang sangat 

menyenangkan. Namun, bagi pasangan yang sibuk, efeknya bisa bertolak belakang, 

yakni justru dilanda stress. Menyewa jasa wedding organizer bisa menjadi jalan 

keluar. Banyak pasangan calon pengantin (klien) yang menginginkan momen sekali 

dalam seumur hidup mereka menjadi sempurna dan tidak terlupakan. Maka disinilah 

entertainment band memiliki peran penting sebagai pembawaan suasana yang 

diinginkan oleh klien. Selain pernikahan biasanya musik hadir untuk acara ulang 

tahun sweet 17. Pada acara hari besar tertentu biasanya suatu event juga memerlukan 

musik contohnya acara tutup tahun yang dimeriahkan oleh artis tertentu dan bisa 

mengkolaborasikan dengan session band lokal. 
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Menurut Michael Wolf (1999), secara garis besar entertainment dengan bisnis 

dibedakan secara terpisah dalam dua bagian. Entertainment merupakan bagian yang 

mengedepankan waktu untuk bersenang-senang sedangkan bisnis merupakan bagian 

yang mengedepankan waktu untuk bekerja. Namun pada kenyataannya jika dua 

bagian ini disatukan akan menghasilkan pertumbuhan ekonomi yang tinggi. Michael 

Wolf dalam hal ini menyatakan bahwa entertainment dan media dapat melebihi 

budaya sebagai pendorong ekonomi global modern, sehingga dalam hal ini banyak 

mendukung berdirinya perusahaan-perusahaan yang bergerak dalam bidang 

entertainment industry.  

Salah satu industri bidang entertainment yang menjadi kebutuhan banyak 

orang adalah entertainment band musik. Seni musik sebagai salah satu cabang seni 

menurut Jamalus (1998:1-2), adalah suatu hasil karya yang mengungkapkan pikiran 

dan perasaan penciptanya melalui unsur-unsur musik, seperti irama, melodi, harmoni 

bentuk, struktur lagu dan ekspresi sebagai satu kesatuan. Musik dianggap menjadi 

salah satu jalan untuk menciptakan suasana khidmat, ceria, sedih maupun bahagia. 

Musik memiliki energi untuk menyemarakan suasana. Dalam 

perkembangannya musik dan entertainment  mengalami perkembangan dan tren.  

Dalam data kependudukan kota Yogyakarta menjabarkan bahwa 

perkembangan jumlah pernikahan meningkat. Pada tahun 2014-2019 jumlah 

pernikahan di wilayah DIY terus mengalami peningkatan meskipun tetap ada 
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penurunan jumlah pernikahan di kota Yogyakarta. Perkembangan jumlah 

pernikahan pada tahun 2001-2008. Perkembangan data sebagai berikut. 

 

Gambar 1.1 

Grafik Perkembangan Pernikahan di DIY 

Tahun 2014-2018  

 
Dengan semakin banyak orang menikah maka biasanya akan diimbangi 

dengan munculnya wedding organizer yang nantinya akan berdampak pada 

peningkatan jasa band wedding karena adanya permintaan yang meningkat. 

Dengan banyaknya jasa band tersebut, maka persaingan akan meningkat. Para 

penyedia jasa band entertainment wedding harus mampu bersaing dan unggul 

dimata wedding organizer maupun klien itu sendri. Persaingan meningkat maka 

perlu meningkatkan daya saing dengan memberikan kepuasan konsumen melalui 

kualitas layanan.  
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Oleh karena itu perlu mengetahui faktor – faktor apa saja yang menentukan 

kepuasan konsumen dari kualitas layanan jasa band. Menurut Parasuraman (1988) 

kualitas layanan dapat diukur dengan instrumen yang disebut servqual instrument 

yang terdiri atas lima dimensi yaitu Tangible, Reliability, Responsivenes, 

Assurance, dan Empathy  

 

Menurut Afriani (2016), kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen. Pengaruh kualitas layanan  terhadap kepuasan konsumen 

yaitu sebesar 43,5%. Berdasarkan penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen meningkat apabila variabel kualitas layanan (5 dimensi) 

ditingkatkan. 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, makan peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian berkaitan dengan pengaruh layanan dan kepuasan 

konsumen. Sehingga penelitian ini akan mengambil judul “Pengaruh Layanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Studi Pada Jasa Band di Yogyakarta”.  
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Dari latar belakang tersebut, maka perumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Apakah dimensi bukti fisik (Tangibles) mempengaruhi kepuasan 

konsumen? 

2. Apakah dimensi keandalan (Reliabilitas) mempengaruhi kepuasan 

konsumen? 

3. Apakah dimensi ketanggapan (Responsiveness) mempengaruhi   

kepuasan konsumen? 

4. Apakah dimensi jaminan (Assurance) mempengaruhi kepuasan 

konsumen? 

5.  Apakah dimensi empati (Empathy) mempengaruhi kepuasan 

konsumen? ©UKDW
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian ini adalah 

1. Untuk mengetahui pengaruh  bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Untuk mengetahui pengaruh keandalan (Reliabilitas) terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Untuk mengetahui pengaruh ketanggapan (Responsiveness) terhadap 

kepuasan konsumen. 

4. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (Assurance) terhadap kepuasan 

konsumen. 

5. Untuk mengetahui pengaruh empati (Empathy) terhadap kepuasan 

konsumen. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini diharapkan mampu dijadikan masukan yang 

bermanfaat, terutama: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengetahuan, dan 

pengalaman bagi peneliti dalam hal penerapan teori dan ilmu yang telah 

dipelajari selama masa perkuliahan ke dalam realita yang ada dalam 

lapangan di samping memberikan kontribusi pemikiran dalam bidang 

pelayanan jasa berdasarkan teori yang didapatkan selama perkuliahan.   
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2. Bagi Akademisi 

Penelitian ini dapat menjadi salah satu referensi penelitian dalam masalah 

kepuasan konsumen di industri entertainment musik khususnya musik 

band. 

3. Bagi Pengelola grup musik band 

Sebagai bahan referensi tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen khususnya konsumen jasa band. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Guna menghindari hal-hal diluar tujuan dan fokus dari penelitian ini, maka 

dilakukan beberapa batasan masalah antara lain: 

1. Kajian mengenai kepuasan konsumen dibatasi pada analisis dan perspektif 

Kualitas Layanan Jasa pada grup musik band. 

2. Responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat 

yang pernah menyelenggarakan acara (pesta pernikahan, gathering, 

dinner, ulang tahun, lamaran, soft opening / grand opening, new year) 

dengan menggunakan jasa entertainment band (grup band dan 

penampilannya). 

3. Lokasi penelitian dilakukan di kotaYogyakarta, Sleman, dan Bantul 

4. Waktu penelitian diakukan pada bulan November 2019 – Desember 2019. 

5. Jumlah responden sebanyak 100 orang. 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan kajian mengenai Analisis pengaruh 

kualitas layanan  terhadap kepuasan konsumen studi pada jasa band di Yogyakarta 

yang telah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:   

a. Variabel Bukti Fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Hal ini terjadi karena tidak semua konsumen mengerti kondisi 

teknis dan kelengkapan alat musik, sehingga mereka lebih berfokus 

penampilan band tersebut dan kurang memperdulikan alat musik yang 

digunakan dan kostum yang digunakan. 

b. Variabel Keandalan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Hal ini terjadi karena performa band merupakan poin utama 

yang menunjukan bagaimana kualitas layanan jasa band tersebut. 

c. Variabel “Ketanggapan” tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Hal ini terjadi karena jasa band dengan sikap yang tanggap 

terhadap acara yang dimiliki konsumen tidak terlalu menjadi prioritas 

konsumen karena proses produksi suatu jasa band yang akan dinikmati 

oleh konsumen adalah penampilannya bukan ketanggapannya. 

d. Variabel Jaminan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Hal ini dikarenakan saat konsumen memilih layanan jasa band 

tentunya mereka akan mencari rekomendasi dan info yang relevan dari 

band tersebut seperti wawasan lagu dan musik yang luas, penampilan 
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personil band yang memuaskan, personil band yang berkompeten dan 

berpengalaman dibidangnya, personil band yang datang tepat waktu sesuai 

dengan jadwal yang telah disepakati, sajian musik yang sesuai harapan, 

sehingga mereka meyakini bahwa akan mendapatkan layanan band yang 

berkualitas. 

e. Variabel Empati tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen.. Hal ini dikarenakan kepuasan konsumen tidak ditentukan oleh 

sikap personil band yang penuh perhatian dan melayani secara pribadi 

terhadap pelanggan karena sikap penuh perhatian dan melayani secara 

pribadi adalah hal yang wajar dan tidak terlalu berdampak pada kepuasan 

konsumen. 

Sedangkan berdasarkan analisis deskriptif dapat ditarik kesimpulan bahwa dari 

100 orang responden yang turut berpartisipasi dalam mengisi kuesioner penelitian 

ini, di dapat 

a) Presentase jenis kelamin didominasi oleh kalangan laki-laki sebanyak 52% 

dari 100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

b) Presentase usia didominasi kelompok usia 20-30 tahun sebanyak 75% dari 

100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

c) Presentase pendidikan didominasi kelompok S1/S2 sebanyak 81% dari 

100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

d) Presentase jenis pekerjaan didominasi kelompok mahasiswa/pelajar 

sebanyak 47% dari 100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 
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e) Presentase acara yang diselenggarakan didominasi acara wedding 37% 

dari 100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

a. Kuisioner hanya menyediakan jawaban yang tertutup, sehingga 

responden terbatas untuk memberikan jawabannya. 

b. Hasil penelitian hanya dilakukan di Yogyakarta dan sekitarnya, 

dengan responden 100. Sehingga hasil penelitian tidak dapat 

digeneralisasikan (diaplikasikan di tempat lain). 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan dari penelitian ini, 

maka diajukan beberapa saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan 

serta masukan bagi penyedia jasa layanan band di Yogyakarta guna 

meningkatkan kepuasan konsumen & dapat menjadi masukan bagi peneliti 

selanjutnya Adapun saran yang dikemukakan berdasarkan peneltian ini 

adalah sebagai berikut: 

5.3.1 Saran Untuk Pengelola Jasa Band di Yogyakarta 

Agar dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi kepada 

konsumennya pihak pengelola jasa band harus memperhatikan kehandalan 

yang diberikan, mempertahankan kehandalan dan meningkatkan kualitas 

layanan. Karena alasan konsumen menggunakan jasa band adalah 

diperuntukkan memeriahkan suasana dan membangun suasana. Dalam hal 

ini pihak pengelola jasa band harus lebih memperhatikan pelayanan dari 
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segi keandalan (reliability) yang mampu meningkatkan mutu pelayanan jasa 

band serta dapat menciptakan kepercayaan konsumen agar konsumen puas 

dan loyal. Adanya pengaruh dari kualitas kehandalan ini menunjukan bahwa 

pihak jasa band dapat dipercaya menjaga kualitas mutu jasa band dan 

konsisten dalam melayani konsumen. 

Jasa Band harus tetap memberikan pelayanan yang baik pada dimensi – 

dimensi lainnya. Dari segi kualitas fisik  seperti berpenampilan yang rapi 

dan menarik. Dari segi kualitas daya tanggap  memberikan ketangkasan dan 

tanggap dalam setiap proses acara yang berlangsung sehigga dapat 

diandalkan konsumen. Dari segi kualitas jaminan, tetap memperhatikan 

pengetahuan para personil band seperti wawasan lagu dan musik yang luas, 

penampilan personil band yang memuaskan, personil band yang 

berkompeten dan berpengalaman dibidangnya, personil band yang datang 

tepat waktu sesuai dengan jadwal yang telah disepakati, sajian musik yang 

sesuai harapan. Dari segi kualitas empati, pihak jasa band tetap memberikan 

sikap yang penuh perhatian dan melayani secara pribadi terhadap 

pelanggan, komunikasi yang baik kepada para pelanggan, dan mampu 

memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan.  

5.3.2 Saran Untuk Peneliti Selanjutnya 

1. Sebaiknya peneliti selanjutnya menambah jumlah sampel, karena 

dalam penelitian ini jumlah responden yang digunakan hanya 100 

orang, agar data yang didapat lebih akurat. 
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2. Sebaiknya peneliti selanjutnya dapat mengembangkan rumusan 

permasalahan dan variabel yang sudah ada, sehingga diharapkan 

dapat mengungkap lebih banyak permasalahan dan memberikan 

temuan-temuan yang lebih baru lagi.  

3. Sebaiknya peneliti memberi kesempatan pada responden untuk 

memberi jawaban diluar jawaban tertutup, agar jawaban yang 

didapatkan lebih bervariasi. 
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