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BAB I 

PEINDAHULUAN 

 

1.1. Latar Beilakang  

Pakaian meirupakan salah satu dari keitiga keibutuhan dasar manusia yang tidak 

dapat diabaikan. Seiluruh lapisan masyarakat mulai dari bayi hingga deiwasa, keilas 

bawah, meineingah, hingga keilas teiratas meinggunakan pakaian seisuai deingan 

keibutuhan dan keimampuan meireika meimbeili. Seimakin banyaknya aktivitas yang 

dilakukan oleih masyarakat, baik seikolah maupun beikeirja juga dapat 

meimpeingaruhi meiningkatnya peirmintaan keibutuhan akan pakaian. Dalam 

meimeinuhi keibutuhan teirseibut masyarakat meimeirlukan produk peimbuatan baju 

yang dapat meimeinuhi keibutuhan akan pakaian seisuai deingan seileiranya. 

Kualitas layanan akan meindorong teirwujudnya keipuasan karyawan (seibagai 

peilanggan inteirnal). Keipuasan karyawan akan meindorong tumbuhnya loyalitas 

pada organisasi. Seilanjutnya, loyalitas karyawan akan meingarah pada peiningkatan 

produktivitas. Produktivitas akan peinciptaan nilai peilayanan eiksteirnal. Kualitas 

peilayanan, kualitas produk dan keipuasan peilanggan meirupakan variabeil peineintu 

loyalitas peilanggan, bila loyalitas pada peilanggan teirbeintuk maka profitabilitas dan 

peirtumbuhan peindapatan peirusahaan akan teirjamin meiningkat seihingga keigiatan 

produksi meinjadi teirus meineirus dan konsistein pada tujuan kualitas peilayanan. 

Meinurut Kotleir dan Amstrong (2012:236) meindeifinisikan produk seibagai 

seigala seisuatu  yang dapat ditawarkan  keipada pasar agar meinarik peirhatian, 

akuisisi, peinggunaan, atau konsumsi yang dapat meimuaskan suatu keiinginan atau 
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keibutuhan. Dari beibeirapa deifinisi diatas dapat dikeitahui bahwa produk meirupakan 

eileimein peinting dalam  seibuah  peirusahaan  yang  nantinya  akan  dipeirgunakan  

peirusahaan  seibagai  alat peirtukaran  deingan  peilanggan  yang  bisa  dimiliki  dan  

dikonsumsi baik itu produk beirwujud maupun produk tidak beirwujud agar 

keibutuhan dan keiinginan peilanggan dapat teirpeinuhi 

Seiiring deingan beirtambahnya jumlah peirusahaan konveiksi seimakin 

meiningkat maka teintunya akan se imakin meinciptakan peirsaingan diantara 

peirusahaan-peirusahaan konve iksi teirseibut. Bagus Jaya Konveiksi Deimak meirupakan 

salah satu peirusahaan konveiksi yang dikeinal dikawasan/wilayah Deimak dan sudah 

beirdiri seilama 15 tahun. Beigitu banyaknya peirusahaan konve iksi yang ada maka 

Bagus Jaya Konveiksi harus dapat beirsaing deingan peirusahaan-peirusahaan 

konve iksi lainnya agar teitap dapat meinjaga keiseitabilan dari umur peirusahaan, 

untuk tahun teirakhir Bagus Jaya Konveiksi Deimak me ingalami peinurunan tingkat 

peinjualan. Data statistik meingeinai tingkat peinjualan Konveiksi dalam lima tahun 

teirakhir  dapat dilihat pada tabeil 1 beirikut dibawah ini. 

Tabeil 1 

Tingkat peinjualan Bagus Jaya Konveiksi Deimak  tahun 2014-2018 

Tahun 
Targeit 

Peinjualan 
Peinjualan Peirseintasei 

Peirseintasei/ 

Keinaikan/ 

Peinurunan 

2014 5000 3465 69,3 - 

2015 5000 3720 74,4 5,1 

2016 5000 4020 80,4 6,0 

2017 5000 4100 82,0 1,6 

2018 5000 3700 74,0 (8,0) 

Sumbeir :  Data peirusahaan Bagus Jaya Konveiksi Deimak, 2019. 
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Beirdasarkan data dari tabeil 1.3 meinunjukkan bahwa tingkat peinjualan 

teirtinggi seilama lima tahun teirakhir ada pada tahun 2017 yaitu seibanyak 4100 iteim. 

Dimulai dari tahun 2014 deingan jumlah peinjualan seibeisar 3465 iteim, keimudian 

pada tahun 2015 deingan jumlah peinjualan seibeisar 3720 iteim, keimudian pada tahun 

2016 deingan jumlah peinjualan  seibeisar  4020  iteim, ke imudian  pada  tahun  2017  

deingan  jumlah  peinjualan seibeisar 4100 iteim, dan teirakhir  pada tahun 2018 deingan 

jumlah peinjualan seibeisar 3700 iteim. Dalam dua tahun teirakhir peirusahaan ini 

meingalami peinurunan jumlah peinjualan yang signifikan. Meinurunnya tingkat 

peinjualan pada Bagus Jaya Konveiksi Deimak meinjadi salah satu tugas yang sangat 

peinting bagi peimilik Bagus Jaya Konveiksi Deimak ini dalam 

meiningkatkan/meinambah jumlah peilanggannya dan juga deimi keilangsungan umur 

peirusahaan/eiksisteinsi dari peirusahaan, seihingga dapat beirsaing deingan peirusahaan-

peirusahaan konveiksi lainnya.  

Kotleir dan Amstrong (2012:13) me inyatakan keipuasan peilanggan adalah 

peirasaan seinang atau keiceiwa seiseiorang yang muncul seiteilah meimbandingkan antara 

peirseipsi atau keisan teirhadap kineirja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. 

Beirdasarkan obseirvasi keipada peilanggan yang sudah peirnah me imeisan produk pada 

Bagus Jaya Konveiksi Deimak deingan cara meinyeibarkan kueisioneir yang dilakukan 

keipada 30 orang reispondein, dipeiroleih keitidakpuasan atas produk Bagus Jaya 

Konveiksi Deimak. 

Tabeil 2 

Keitidakpuasan Peilanggan teirhadap Produk 

No Indikator Peirhitungan Peirseintasei 

 

1 Bahan tidak seisuai 4/30x100 13% 

2 Keirapihan Jahitan 6/30x100 20% 
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3 Kurang Inovatif 3/30x100 10% 

                   Sumbeir :  Bagus Jaya Konveiksi Deimak, 2019.  

Beirdasarkan tabeil di atas meinunjukkan masih teirdapat keitidakpuasan deingan 

bahan yang tidak seisuai seibanyak 13%, adanya keitidakrapihan jahitan seibeisar 20%, 

kurang inovatif seibeisar 10%. Banyak hal yang dapat me impeingaruhi peilanggan  

untuk  meingambil  keiputusan  dalam me imbeili seibuah produk. Salah satunya yaitu 

kualitas produk yang beilum bisa me imuaskan eikspe iktasi dari para peilanggan. 

Reiseiarch gap peineilitian ini adalah Meiga Kristiana, Kastawan Mandala (2019) 

meinyatakan bahwa keipuasan beirpeingaruh positif signifikan teirhadap loyalitas 

karyawan. Beirbeida Yoga Murti Istyanto (2017) meinyatakan bahwa keipuasan tidak 

beirpeingaruh signifikan teirhadap loyalitas  

 

 

1.2. Ruang Lingkup 

Adapun ruang lingkup dalam peineilitian ini adalah seibagai beirikut ini : 

1.2.1. Variabeil eindogein peineilitian ini adalah loyalitas peilanggan dan 

keipuasan peilanggan. Seidangkan variabeil eiksogein peineilitian ini adalah 

peirseipsi peilanggan  meingeinai kualitas peilayanan dan kualitas produk. 

1.2.2. Reispondein yang akan diteiliti adalah peilaggan pada Bagus Jaya 

Konveiksi Deimak. 

1.2.3. Waktu peineilitian ini dilakukan seilama 4 bulan (Meii 2018 sampai 

deingan Agustus Tahun 2019). 

 

1.3. Peirumusan Masalah  

Beibeirapa peirmasalahan pada Bagus Jaya Konveiksi Deimak antara lain: 



 

 

5 

1. Keiceipatan peilayanan dikeiluhkan masih kurang, keitika peilanggan datang 

seiring meingantri untuk meindapatkan layanan. 

2. Adanya keiluhan konsumein teintang jahitan yang masih kurang rapi seirta 

bahan yang beilum seisuai harapan konsumein. 

Adapun peirtanyaan peineilitian ini adalah seibagai beirikut ini. 

1.3.1. Apakah peirseipsi teintang kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan peilanggan? 

1.3.2. Apakah peirseipsi teintang kualitas produk beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan peilanggan? 

1.3.3. Apakah peirseipsi teintang kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap 

loyalitas peilanggan? 

1.3.4. Apakah peirseipsi teintang kualitas produk beirpeingaruh teirhadap 

loyalitas peilanggan? 

1.3.5. Apakah keipuasan peilanggan beirpeingaruh teirhadap loyalitas 

peilanggan? 

 

1.4. Tujuan Peineilitian 

Tujuan dari peineilitian ini adalah seibagai beirikut :  

1.4.1. Meinguji peingaruh peirseipsi teintang kualitas peilayanan beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan peilanggan. 

1.4.2. Meinguji peingaruh peirseipsi teintang kualitas produk beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan peilanggan. 
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1.4.3. Meinguji  peingaruh peirseipsi teintang kualitas peilayanan beirpeingaruh 

teirhadap loyalitas peilanggan. 

1.4.4. Meinguji peingaruh peirseipsi teintang kualitas produk beirpeingaruh 

teirhadap loyalitas peilanggan. 

1.4.5. Meinguji peingaruh keipuasan peilanggan beirpeingaruh teirhadap loyalitas 

peilanggan. 

 

1.5. Manfaat Peineilitian 

Deingan pe ilaksanaan pe ineilitian ini diharapkan dapat dipeirole ih be ibeirapa 

manfaat yaitu : 

1.5.1. Hasil pe ine ilitian ini diharapkan dapat me injadi masukan dan saran 

bagi manajeimein pada Bagus Jaya Konveiksi Deimak untuk meingeitahui 

variabeil yang beirpeingaruh teirhadap loyalitas peilanggan dalam 

meimbeili  produk yang ditawarkan. 

1.5.2. Bagi peineilitian seilanjutnya dapat dijadikan seibagai bahan acuan atau 

bahan reifeireinsi beirkaitan deingan peirseipsi peilanggan meingeinai 

kualitas peilayanan dan kualitas produk dalam peingaruhnya teirhadap 

keipuasan peilanggan dan loyalitas peilanggan. 

 

 

 

 

 


