
1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam setiap kegiatan usaha, pada dasarnya bertujuan untuk 

mendapatkan keuntungan yang maksimal guna mempertahankan keberadaan 

perusahaan di tengah persaingan. Perusahaan harus mampu memuaskan 

kebutuhan dan keinginan konsumen agar dapat menguntungkan. 

Peningkatan kebutuhan akan adanya laundry di jaman semodern ini 

mengakibatkan ketatnya persaingan dalam bisnis ini. Sehingga menuntut para 

pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat 

bersaing di pasar perusahaan harus berusaha keras untuk mempelajari dan 

memahami kebutuhan dan keinginan konsumennnya. 

Fungsi laundry sendiri antara lain melaksanakan pencucian laundry (cara 

pencucian atas bahan/pakaian dengan mempergunakan air) dan dry cleaning 

(cara pencucian atas bahan/pakaian dengan mempergunakan bahan 

kimia/solvent) atas semua bahan/pakaian yang dicucikan. Mesin cuci sebagai 

salah satu perlengkapan laundry semakin mudah diimiliki oleh siapa saja dan 

dimana saja berada. Hal ini mengakibatkan ketatnya persaingan dalam bisnis ini, 

kemudahan dalam mendapatkan mesin cuci dimana sekarang hampir setiap 

keluarga memiliki mesin cuci berimbas pada sepinya laundry. Selain itu, adanya 

jasa laundry baru yang merupakan pesaing menambah ketat nya persaingan 

bisnis laundry ini. 

Selain faktor harga, lokasi juga memiliki andil penting dalam mempengaruhi 

kesuksesan sebuah bisnis. Hal ini sesuai dengan pendapat menurut Tjiptono 

(2014:59) yang menyatakan bahwa lokasi menentukan kesuksesan suatu jasa 

karena erat kaitannya dengan pasar potensial. Salah memilih lokasi dapat 

berakibat fatal bagi perusahaan. Perusahaan harus menyadari sebelum 

konsumen mengambil suatu keputusan pembelian terhadap suatu produk/jasa, 

konsumen akan sangat mempertimbangkan faktor lokasi yang sesuai. Maka 

untuk itu para pelaku bisnis harus  mempertimbangkan hal-hal strategis dalam 

penentuan lokasi. Karena lokasi yang strategis berkaitan dengan minat beli 

konsumen dan pembelian ulang dari konsumen terhadap suatu produk atau jasa. 

Untuk meningkatkan loyalitas terhadap konsumen, tentunya perusahaan 

perlu melakukan strategi diantara nya adalah pelayanan. Pelayanan perlu 
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ditingkatkan karena pengguna jasa akan memilih melakukan keputusan 

menggunakan jasa laundry jika jasa yang ditawarakan sesuai dengan kebutuhan 

dan keiinginan konsumen. Apabila pelayanan yang diberikan memuaskan maka 

bisa dprediksi bahwa peningkataan pendapatan akan terjadi.  

Laundry Happy Wash yang berlokasikan di jalan Tengger No. 11, Yosorejo, 

Metro Timur, Kota Metro, Lampung ini sejak awal berdirinya yaitu pada bulan 

April 2016, selalu berusaha untuk mengutamakan kepuasan pelanggan dengan 

memiliki fasilitas berupa 6 unit mesin cuci dan 4 unit setrika yang semuanya 

baru. Memiliki sistem pencucian 1 mesin 1 customer (one loading one  

customer). Selain itu, Laundry Happy Wash memakai deterjen cair dan pewangi 

unggulan (premium) yang sesuai dengan selera para konsumen sehingga 

menjadikan keunggulan bersaing tersendiri bagi Laundry Happy Wash. Loyalitas 

konsumen akan banyak ditentukan dari strategi yang digunakan Laundry Happy 

Wash. Harga, lokasi dan pelayanan menjadi sesuatu yang penting bagi pihak 

manajemen. Berikut adalah data nya : 

Tabel 1 Data Daftar Layanan & Harga Jasa Laundry Happy Wash 

Layanan Laundry Kiloan 

Cuci Komplit (Washing + Pressing + Packing) Rp 6. 000 /Kg 

Jasa Setrika (Pressing + Packing) Rp 4. 000 /Kg 

Gordyn Tebal Rp 15. 000 /Kg 

Gordyn Tipis Rp 12. 000 /Kg 

Layanan Laundry Satuan (Retail) 

Wet/Dry Clean Jas/Safari/Beskap Atasan Rp 25. 000 /Pcs 

Wet/Dry Clean Jas/Safari/Beskap Setelan Rp 35. 000 /Pcs 

Seragam Kantor/Kerja Atasan Rp 15. 000 /Pcs 

Seragam Kantor/Kerja Setelan Rp 20. 000 /Pcs 

Dress/Gaun Pesta (Start From) Rp 25. 000 /Pcs 

Layanan Laundry Perlengkapan Tidur 

Bed Cover Size 1, 2, 3 
Rp 25. 000 / 23. 000 / 20. 000 

/Pcs 

Bed Cover 1 Set Size 1, 2, 3 
Rp 35. 000 / 30. 000 / 28. 000 

/Pcs 

Sprei Size 1, 2, 3 
Rp 20. 000 / 18. 000 / 16. 000 

/Pcs 

Sprei 1 Set Size 1, 2, 3 
Rp 22. 000 / 20. 000 / 18. 000 

/Pcs 

Laundry Lain-Lain 

Cuci Hemat Fast Clean / Deep Clean Rp 30. 000 / 25. 000 

Cuci Karpet / Ambal Tebal / Tipis Rp 15. 000 / 12. 000 /Meter² 

Boneka (Start From) Rp 15. 000 /Pcs 

Stadler Bayi (Start From) Rp 75. 000 /Pcs 

Handuk (Start From) Rp 3. 000 /Pcs 

Sneakers Treatment 

Fast Clean (Mid Sole & Upper Materials) Rp 20. 000 
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Sneakers Treatment 

Deep Clean (Whole Materials) Rp 30. 000 

Unyellowing, Repainting Rp 40. 000, Rp 50. 000 

Shoes Leather Treatment 

All Treatment Package (Cleaning + 
Mosturising & Washing) 

Rp 50. 000 

Add Treatment : 

 Coating 

 Touch Up 

 Repainting 

 
Rp 20. 000 

Rp 20. 000 /Spot 
Rp 50. 000 

Bag Leather Treatment 

All Treatmen Package (Cleaning + 
Mosturising + Washing) 

Rp 100. 000 

Add Treatment : 

 Coating 

 Touch Up 

 Repainting 

 
Rp 75. 000 

Rp 50. 000/Spot 
Rp 100. 000 

Sumber : Laundry Happy Wash 
 

Tabel 2 Perkembanggan Jumlah Pengguna Jasa Laundry Happy Wash 

(2021) 

Bulan Jumlah Pengguna Perkembanggan 

Januari 808 orang  

Februari 832 orang 24 orang 

Maret 826 orang - 6 orang 

April 706 orang - 120 orang 

Mei 346 orang - 360 orang 

Sumber : Laundry Happy Wash (tahun 2021) 
 

Tabel 3 Perkembanggan Pendapatan Laundry Happy Wash (2021) 

Bulan Pendapatan Perkembanggan 

Januari Rp 13.257.000  

Februari Rp 14.583.800 Rp 1.326.000 

Maret Rp 14.977.900 Rp 394.100 

April Rp 13.958.700 - Rp 1.019.200 

Mei Rp 6.711.650 - Rp 7.247.050 

Sumber : Laundry Happy Wash (tahun 2021) 

Untuk data bulan Juni 2021, pihak perusahaan belum mempunyai data yang 

lengkap dan rinci. Hal ini dikarenakan jasa laundry happy wash baru membuat 

laporan hasil penjualan berdasarkan periode perbulan. 

Dari tabel 1 dan 2 dapat diketahui bahwa tingkat pengguna jasa laundry dan 

data penjualan pada laundry mengalami penurunan pada bulan Januari dan 
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makin menurun pada bulan Mei. Selain adanya observasi data penjualan laundry 

happy wash 21, peneliti juga melakukan observasi dan wawancara pada pihak 

laundry happy wash, Ibu Wiwik selaku owner, terhadap objek penelitian 

mengenai harga, lokasi dan pelayanan, dimana pengelola menyadari bahwa 

harga yang mereka tetapkan memang relatif lebih mahal dibanding laundry lain 

dan harga yang dirasa masih kurang menjangkau masyarakat dalam 

menggunakan jasa laundry di laundry happy wash. Dari segi lokasi, lokasi 

laundry happy wash sendiri terbilang kurang strategis. Dimana laundry happy 

wash ini agak jauh dengan fasilitas umum, pihak laundry happy wash merasa 

pelayanan masih kurang maksimal  karena dirasa susah mencari karyawan, yang 

selalu ganti-ganti. Suatu hal yang harus diperhatikan dalam persaingan adalah 

bagaimana setelah konsumen menerima dan merasakan manfaat atau nilai dari 

suatu jasa, konsumen tersebut telah memiliki perilaku loyal, rasa puas dan 

komitmen terhadap produk tersebut (Mowen dan Minor, 2012). Demikian pula 

dengan laundry happy wash yang lebih berorientasi pada upaya untuk 

mengarahkan konsumen maupun calon konsumen untuk berminat menggunakan 

jasa laundry. 

Berdasarkan latar belakang masalah, penulis tertarik melakukan penelitian 

untuk mengetahui sejauh mana harga, lokasi dan pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pada konsumen di laundry happy wash 21 Metro Lampung. 

Untuk itu, penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, Lokasi 

dan Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Jasa Laundry Happy 

Wash 21 di Metro Lampung”. 

 

B. Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang masalah, maka identifikasi 

masalahnya adalah sebagai berikut : 

a. Terdapat penurunan penggunaan jasa laundry akibat harga yang di 

tetapkan 

b. Penurunan penggunaan jasa laundry dapat di pengaruhi harga yang 

ditetapkan 

c. Penurunan penggunaan jasa laundry dapat disebabkan oleh akibat lokasi 

yang di tetapkan 

d. Penurunan pelayanan jasa laundry terhadap loyalitas konsumen 
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2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan identifikasi masalah, rumusan masalah sebagai berikut : 

a. Apakah harga untuk mengetahui berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

pada jasa Laundry Happy Wash 21 di Metro Lampung ? 

b. Apakah lokasi untuk mengetahui berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

pada jasa Laundry Happy Wash 21 di Metro Lampung ? 

c. Apakah pelayanan untuk mengetahui berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen pada jasa Laundry Happy Wash 21 di Metro Lampung ? 

d. Apakah harga, lokasi dan pelayanan untuk mengetahui berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen pada jasa Laundry Happy Wash 21 di Metro 

Lampung ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui : 

a. Pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen pada jasa Laundry Happy 

Wash 21 di Metro Lampung 

b. Pengaruh lokasi terhadap loyalitas konsumen pada jasa Laundry Happy 

Wash 21 di Metro Lampung 

c. Pengaruh pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada pada jasa Laundry 

Happy Wash 21 di Metro Lampung 

d. Pengaruh harga, lokasi dan pelayanan berpengaruh secara bersama-sama 

terhadap loyalitas konsumen pada jasa Laundry Happy Wash 21 di Metro 

Lampung 

 

D. Kegunaan Penelitian 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dijadikan sebagai salah satu sumber 

pengambilan keputusan dan pengambilan kebijakan oleh perusahaan untuk 

menentukan langkah kedepannya terkait dengan strategi apa saja yang harus 

dilakukan agar pelanggan atau konsumen loyal terhadap perusahaan dan 

sebaliknya pula. 

2. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan 

mahasasiswa terkait dengan loyalitas konsumen di dunia bisnis yang akan 

dimanfaatkan di waktu mendatang. 
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3. Bagi Akademik 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumber refrensi di 

perpustakaan untuk dijadikan sebagai salah satu bahan acuan untuk penelitian-

penelitian selanjutnya mengenai loyalitas konsumen. 

 

E. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Ruang Lingkup Objek 

Objek penelitian pada penelitian ini adalah tentang pengaruh harga, 

pelayanan dan lokasi terhadap loyalitas konsumen atau variable Y.  

2. Ruang Lingkup Subjek  

Subjek penelitian ini adalah pelanggan atau konsumen yang melakukan 

loyalitasnya pada Laundry Happy Wash 21 di Metro Lampung. 

3. Ruang Lingkup Lokasi 

Lokasi penelitian ini dilakukan di Laundry Happy Wash 21 Metro Lampung 

yang beralamatkan di Jl. Tengger No. 11, Yosorejo, Metro Timur, Kota Metro, 

Lampung 34112. 

4. Ruang Lingkup Pengetahuan 

Ruang lingkup ilmu penelitian ini adalah ilmu manajemen pemasaran 

terutama yang berkaitan dengan loyalitas konsumen.  

 

F. Sistematika Penulisan  

Penulisan skripsi ini disajikan dalam lima bab. Penjelasan masing-masing 

bab dapat diuraikan sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab pendahuluan diuraikan mengenai latar belakang masalah, identifikasi 

masalah, perumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta 

sistematika penulisan karya ilmiah penelitian. 

BAB II : KAJIAN LITERATUR 

Bab kajian literatur berisi tentang landasan teori penunjang penelitian, 

penelitian terdahulu yang sejenis, kerangka berpikir dan hipotesis yang 

diajaukan dalam penelitian. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Bab metodologi penelitian berisi variable penelitian yang digunakan, definisi 

operasional, penentuan sampel, jenis dan sumber data, metode 

pengumpulan data dan metode analisis yang digunakan dalam penelitian. 
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BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab hasil dan pembahasan berisi gambaran umum objek penelitian, analisis 

data dan pembahasan hasil penelitian. 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran-saran yang 

diberikan dan dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan atau 

rekomendasi mengenai tindakan kebijakan yang perlu dan dapat dilakukan 

oleh perusahaan untuk kemajuan usaha lebih lanjut. 

DAFTAR LITERATUR 

Dalam daftra literatur menguraikan tenantang nama penulis, judul tulisan, 

penerbit identitas penerbit, serta tahun terbit yang akan diajadikan rujukan 

ataupun sumber dari tulisan yang dibuat.  

LAMPIRAN 

Dalam lampiran-lampiran menggunakan tentang dokumen tambahan yang 

ditambahkan ke dokumen utama. Lampiran berupa teks, seperti dokumen 

pendukung maupun berupa gambar, seperti foto. 

 

 


