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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Menurut Kasmir dan Jakfar (2012), bisnis adalah usaha yang dijalankan 

yang tujuan utamanya adalah keuntungan. Menurut Raymond E Glos yang dikutip 

oleh Umar (2006) dalam bukunya yang berjudul “Business: its nature and 

environment: An Introduction” yang dikutip oleh Umar, bisnis adalah seluruh 

kegiatan yang diorganisasikan oleh orang – orang yang berkecimpung dalam 

bidang perniagaan dan industri yang menyediakan barang dan jasa untuk kebutuhan 

mempertahankan dan memperbaiki standar serta kualitas hidup mereka. Menurut 

Grififin dan Ebert (2007), bisnis adalah organisasi yang menyediakan barang atau 

jasa dengan maksud mendapatkan laba. Dari pengertian diatas, dapat penulis 

menyimpulkan bisnis adalah kegiatan sebuah organisasi dalam memenuhi 

kebutuhan masyarakat dengan menciptakan barang atau jasa untuk mendapatkan 

keuntungan dalam meningkatkan kualitas hidup mereka. 

Salah satu bisnis yang mulai dilirik oleh para wirausaha adalah jasa laundry. 

Jasa laundry adalah suatu badan usaha yang menawarkan jasa dalam hal pencucian 

pakaian, dengan metode-metode khusus. Kondisi persaingan antar perusahaan, 

kemajuan teknologi, tahapan perekonomian, dan sejarah masyarakat mendorong 

terjadinya pengembangan kualitas layanan (service quality). Pada sisi penawaran, 

banyak perusahaan menawarkan barang atau jasa yang sama, dengan sedikit sekali 

atau hampir tidak ada perbedaan barang atau jasa antar perusahaan, baik yang 

berasal dari dalam negeri maupun luar negeri, untuk memenuhi kebutuhan dan atau 
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keinginan konsumen yang sama. Sedangkan kemajuan teknologi telah memberikan 

peluang bagi inovasi dan pengembangan barang atau jasa secara terus-menerus. 

Pada saat yang sama, pemasaran dihadapkan pada kondisi masyarakat yang 

semakin makmur, sehingga menuntut tawaran – tawaran yang lebih berkualitas. 

Pada sisi lain, sebagian masyarakat telah atau sedang beralih menjadi masyarakat 

yang berbasis pengetahuan (knowledge economy and society). 

Menurut Kotler (2007) kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinerja 

yang diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan harapan pembeli. Umar (2006) 

menyatakan ”everyone knows what (satisfifaction) is untilasked to give adefinition 

then it seems, nobody knows” bahwa kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai 

evaluasi purnabeli, di mana persepsi terhadap kinerja alternatif produk atau jasa 

yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum pembelian. Apabila persepsi 

terhadap kinerja tidak dapat memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah 

ketidakpuasan.  

Menurut Supranto (2006) kepuasan pelanggan adalah kinerja suatu barang 

sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan. Kepuasan pelanggan 

menurut Tjiptono (2008) didefinisikan sebagai evaluasi yang memberikan hasil 

dimana pengalaman yang dirasakan setidaknya sama baiknya atau sesuai dengan 

yang diharapkan. 

Salah satu pemasaran yang dapat dilakukan oleh para pelaku bisnis yaitu 

dengan experiential marketing. Menurut Schmitt (2012), pengalaman yang didapat 

pelanggan menyangkut lima pendekatan, yakni: sense, feel, think, act, dan relate. 

Jadi, jika pemasar berfokus pada pengalaman pelanggan (Customer Experience), 
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maka kepuasan konsumen akan tercipta secara alamiah.Terciptanya kepuasan 

pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan menjadi harmonis memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang 

dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut 

ke mulut (Tjiptono, 2011). 

Morgan dan Hunt dalam Setiawan dan Ukudi, (2007) mengungkapkan 

bahwa perilaku keterhubungan yang terjadi antara perusahaan dan konsumen 

banyak ditentukan oleh kepercayaan dan komitmen. Jadi dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan akan mempunyai hubungan yang positif dengan niat ulang maupun 

loyalitas. Kepercayaan (trust) konsumen mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 

berupa niat ulang melakukan pembelian, dan melakukan intensitas pembelian 

ulang. Menurut Moorman dkk. dalam Budi, (2010) kepercayaan didefinisikan 

sebagai keinginan dan keyakinan untuk bergantung pada pertukaran mitra.  

Kepercayaan pelanggan timbul dari suatu proses yang lama. Apabila kepercayaan 

pelanggan sudah timbul antara pelanggan dan perusahaan, maka usaha untuk 

membina hubungan kerjasama akan lebih mudah. Kepercayaan pelanggan timbul 

ditunjukkan oleh suatu kredibilitas yang diperoleh dari pihak lain karena memiliki 

keahlian yang dikehendaki untuk melakukan suatu tugas. Kepercayaan pelanggan 

juga dapat diperoleh karena melakukan sesuatu hal yang terbaik kepada pihak lain 

melalui suatu hubungan. (Hermawan, 2011) Tingkat kepercayaan pelanggan dapat 

diukur melalui beberapa faktor antara lain kejujuran dalam bertransaksi, tanggung 

jawab perusahaan terhadap pelanggan dan masih banyak lagi. Kepercayaan 
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pelanggan adalah apabila salah satu pihak mempunyai keyakinan dalam keandalan 

dan integritas partner kerjasama. 

Hubungan kepercayaan pelanggan mencerminkan semua pengetahuan yang 

dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang 

objek, atribut, dan manfaatnya. Kepercayaan terhadap objek, atribut, dan manfaat 

menunjukan persepsi konsumen terhadap suatu usaha jasa khususnya jasa laundry 

dan karena itu umumnya kepercayaan seorang konsumen tentunya berbeda dengan 

konsumen lainnya terhadap suatu jasa, dimana kepercayaan yang timbul semakin 

tinggi, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. 

Menurut Bansal dan Taylor (dalam Ranaweera dan Prabhu, 2003; dalam 

Danesh dkk, 2012) switching barriers adalah penilaian konsumen terhadap sumber 

daya dan kesempatan yang diperlukan bila berpindah atau pembatas terhadap 

tindakan untuk berpindah. Switching barriers termasuk dalam salah satu program 

loyalitas pelanggan yang bermanfaat dan dapat meningkatkan hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. Gremler dan Brown (dalam Ranaweera dan Prabhu, 

2003; dalam Danesh dkk, 2012), melakukan wawancara mendalam untuk 

mengembangkan sebuah model yang menyertakan switching costs sebagai faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Apabila switching barriers pada 

perusahaan tinggi, mereka dapat terus mempertahankan pelanggan meski tingkat 

kepuasan pelanggan rendah (Rahadian, 2006). Sedangkan dalam penelitian Ishak 

dan Luthfi (2011) menunjukkan bahwa loyalitas konsumen terhadap layanan 

tertentu tidak hanya ditentukan oleh kualitas layanan saja tetapi juga ditentukan 
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oleh kemungkinan adanya hambatan untuk berpindah ke layanan lain (switching 

barriers). Switching cost adalah salah satu kategori dalam switching barriers 

Kesetiaan pelanggan tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi melalui 

proses belajar dan berdasarkan hasil pengalaman dari pelanggan itu sendiri dari 

pembelian konsisten sepanjang waktu. Bila yang didapat sudah sesuai dengan 

harapan, maka proses pembelian ini terus berulang. Hal ini dapat dikatakan behwa 

telah timbul adanya kesetiaan pelanggan. Bila dari pengalamannya, pelanggan tidak 

mendapatkan merek yang memuaskan maka ia tidak akan berhenti untuk mencoba 

merek-merek yang lain sampai ia mendapatkan produk atau jasa yang memenuhi 

kriteria mereka.  

Menurut Wulf, Gaby dan Lacobucci (2011) loyalitas merupakan besarnya 

konsumsi dan frekuensi pembelian dilakukan oleh seorang pelanggan terhadap 

suatu perusahaan. Dan mereka berhasil menemukan bahwa kualitas keterhubungan 

yang terdiri dari kepuasan, kepercayaan dan komitmen mempunyai hubungan yang 

positif dengan loyalitas.  

Berdasarkan uraian tersebut penulis tertarik untuk mengadakan penelitian 

yang berjudul “PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN, KEPERCAYAAN 

PELANGGAN DAN SWITCHING BARRIER TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN DEWI LAUNDRY”. 

B. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini agar cakupan penelitian tidak terlalu luas dan lebih 

terarah maka peneliti melakukan pembatasan masalah sebagai berikut: 



6 
 

 

1. Lokasi atau wilayah dalam penelitian ini dilakukan di Dewi Laundry yang 

beramalat di Jl. Monjali – Popongan Baru No. 31 Siduadi, Mlati, Sleman. 

Yogyakarta. 

2. Konsumen yang menjadi responden dalam penelitian ini adalah konsumen 

yang sudah pernah menggunakan jasa Dewi Laundry minimal sebanyak 2 

kali. 

3. Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini di batasi pada variabel 

kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan dan switching barrier, 

sedangkan variabel terikat dibatasi pada loyalitas pelanggan. 

C. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan pada Dewi Laundry. 

2. Bagaimana pengaruh kepercayaan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan pada Dewi Laundry. 

3. Bagaimana pengaruh switching barrier secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan pada Dewi Laundry. 

4. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan dan 

switching barrier secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada Dewi 

Laundry. 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan pada Dewi Laundry. 
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2. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan pada Dewi Laundry. 

3. Untuk menganalisis pengaruh switching barrier secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan pada Dewi Laundry. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan 

dan switching barrier secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada Dewi 

Laundry. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Universitas Mercu Buana 

Dapat di gunakan untuk menambah koleksi karya ilmiah bagi 

perpustakaan Universitas Mercu Buana serta sebagai referensi tugas di bidang 

studi Ekonomi Manajemen. 

2. Bagi Penulis 

Dapat di gunakan untuk menambah wawasan mengenai kepuasan 

pelanggan, kepercayaan pelanggan dan switching barrier pada perusahaan jasa 

khususnya jasa laundry. 

3. Bagi Dewi Laundy 

Dapat memberi evaluasi mengenai pemasaran khusunya untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan dengan memperhatikan kepuasan 

pelanggan, kepercayaan pelanggan dan switching barrier.  

4. Bagi Masyarakat Umum 

Dapat menambah waawasan bagi masyarakat umum mengenai 

bagaimana memperoleh loyalitas pelanggan. 
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F. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan hasil peneltiain dalam penyusunan skirpsi dengan 

tujuan untuk memberikan gambaran mengenai materi dan hal yang dibahas dalam 

tiap – tiap bab adalah sebagai berikut: 

1. BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, Batasan masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 

2. BAB  II: TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini beberapa hal mengenai landasan teori, kerangka pemikiran serta 

hipotesis penelitian. 

3. BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini terdiri dari tempat dan waktu penelitian, populasi dan sampel serta teknik 

pengambilan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, variabel 

penelitian dan definisi operasional, instrument penelitian dan analisis data. 

4. BAB IV: GAMBARAN UMUM OBJEK AMATAN 

Pada bab ini dijelaskan tentang profil perusahaan dan gambaran umum 

perusahaan yang sedang diteliti. 

5. BAB V: HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang deskripsi objek penelitian yang meliputi gambaran umum 

responden, uji instrument, analisis data dan pembahasan atas hasil pengolahan 

data. 
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6. BAB VI: KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan yang diperoleh dari seluruh penelitian dan juga saran-

saran yang direkomendasikan oleh peneliti. 


	BAB I PENDAHULUAN
	A. Latar Belakang Masalah 
	B. Batasan Masalah
	C. Rumusan Masalah
	D. Tujuan Penelitian
	E. Manfaat Penelitian
	F. Sistematika Penulisan 


