BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pemenuhan kebutuhan pribadi ini menjadi kebutuhan penting bagi
beberapa kalangan tertentu sehingga menempati tempat yang sama dengan
kebutuhan pokok dalam hal pemenuhannya. Kebutuhan pribadi yang sering
dituntut pemenuhannya oleh kaum wanita adalahmenjaga penampilan melalui
perawatan kesehatan dan kecantikan (Purbarani,2013).

Kecantikan dipandang sebagai kebutuhan pokok yang pada saat
tertentuharus dipenuhi, bahkan kaum pria sudah banyak yang menggunakan
jasa klinikkecantikan (Amryyanti, Sukaatmadja dan Cahya, 2013).Perilaku
konsumen tersebut menyebabkan kebutuhanakan kecantikan semakin meluas
dikalangan masyarakat. Perawatan kecantikan telah menjadi kebutuhan yang
dianggap penting bagi sebagian masyarakat khususnya untuk kaum wanita.
Setiap perempuan pasti sangat peduli terhadap kecantikannya. Hal ini
bertujuan untuk mendapatkan hasil yang memuaskan bagi pelanggan, karena
wajah yang bersih terawat merupakan hal terpenting untuk menambah
kepercayaan dalam diri dan dapat menjadi daya tarik bagi orang yang
melihatnya.

Menurut Karnani (2000) salah satu orientasi gaya hidup dimasa depan
adalah adanya kecenderungan untuk meningkatkan diri secara fisik atau ingin
berpenampilan yang lebih baik.Saat ini dunia usaha semakin kompetitif.

Bisnis skin care yang ada di Surakarta saat ini tidak hanya sedikit, salah



satunya ialah Ella Skin Care cabang Gentan. Dampaknya yaitu menjadikan
seluruh bisnis skin care berlomba-lomba untuk menciptakan kepuasan bagi
pelanggannya dengan memberikan layanan yang terbaik. Pelanggan yang puas
diharapkan untuk tetap loyal pada perusahaan dan memperkenalkan produk
barang atau jasa pada orang lain (Yulmanita,2015).

Salah satu keunggulan dalam persaingan ini terutama adalah kualitas produk
yang dapat memenuhi keinginan konsumen. Bila tidak sesuai dengan spesifikasi
maka produk akan ditolak. Untuk itu perusahaan harus dapat memahami keinginan
konsumen, sehingga perusahaan dapat menciptakan produk yang sesuai dengan
harapan konsumen. Kualitas produk yang baik merupakan harapan konsumen yang
harus dipenuhi oleh perusahaan, karena kualitas produk yang baik merupakan kunci
perkembangan produktivitas perusahaan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan
Fitriyanti, Sampurno, Derriawan (2019), Vivi Fitriyanti, Sampurno, Derriawan
(2019) dan Refi Rizki (2016) menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh
Terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk semakin berkualitas akan
berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas pelanggan.

Faktor persepsi harga merupakan penentuan nilai suatu produk di
benak konsumen yang harus dibayar oleh konsumen untuk memperoleh
produk tadi. Semakin persepsi harga terjangkau oleh konsumen maka mereka
akan berkunjung ke tempat tersebut, begitu juga apabila persepsi harga itu
dianggap konsumen terlalu tinggi atau dikatakan mahal maka mereka akan
berpikir untuk berkunjung ke tempat tersebut. Untuk itulah faktor persepsi
harga menentukan tingkat loyalitas pelanggan yang berkunjung. Konsumen

juga membandingkan persepsi harga ke lokasi lain, apabila persepsi harga itu



lebih murah maka mereka akan datang lagi. Berdasarkan penelitian yang
dilakukan Bailia dkk (2014) memperoleh hasil bahwa variabel persepsi
hargamempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada warung-warung
makan Lamongan di Kota Manado.

Kualitas sangat erat hubungannya dengan kepuasan pelanggan, dengan
kualitas baik yang dimiliki oleh perusahaan akan memberikan dampak positif
bagi perusahaan tersebut dan begitu juga sebaliknya, disini perusahaan harus
memberikan kualitas pelayanan yang maksimal untuk memberikan rasa puas
kepada para pelanggan. Kualitas pelayanan jasa yang sering digunakan terdiri
dari yaitu bukti fisik, daya tanggap, jaminan, keandalan dan empati. Bukti
fisik merupakan sarana nyata yang dimiliki perusahaan seperti bangunan
interior yang rapi, ruang tunggu yang nyaman dan memberikan kesan positif
terhadap perusahaan serta penampilan para karyawan yang rapi dan bersih
akan lebih memudahkan konsumen dalam menyampaikan keluhan mereka.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan  Melisa dan Minerva (2020)
memperoleh hasil bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan Arsyila Salon & Spa Di Kota Bukittinggi.

Loyalitas pelanggan adalah keadaan konsumen baik yang merasa puas
maupun belum puas setelah tercapai keinginan dan harapan terhadap kualitas
produk, persepsi harga dan kualitas pelayanan yang disediakan. Irawan (2015)
berpendapat driver utama konsumen yaitu kualitas produk, persepsi harga dan

kualitas pelayanan.



Berdasarkan latar belakang di atas, maka berikut ini akan diteliti lebih
lanjut mengalami permasalahan yang dihadapi oleh Ella Skincare dengan
judul penelitian PENGARUH KUALITAS PRODUK, PERSEPSI HARGA
DAN  KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS

PELANGGAN PADA ELLA SKINCARE CABANG GENTAN.

. Perumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang masalah, maka dapat dirumuskan

beberapa permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada
Ella Skincare Cabang Gentan?

2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Ella
Skincare Cabang Gentan?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelangganpada

Ella Skincare Cabang Gentan?

. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada perumusan masalah, maka dapat disampaikan
tujuan penelitian sebagai berikut:
1. Untuk menguji kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pada Ella Skincare Cabang Gentan.
2. Untuk menguji persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

pada Ella Skincare Cabang Gentan.



3. Untuk menguji kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan pada Ella Skincare Cabang Gentan.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian di Ella Skincare Cabang Gentansebagai
berikut:

1. Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan kajian sebagai
masukan bagi divisi pemasaran dalam menjalankan tugasnya, sehingga
dapat menjadikan perusahaan lebih maju. Selain itu juga sebagai
penambah wawasan perbaikan dan kesempurnaan dalam perkembangan
dibidang usahanya.

2. Kegiatan penelitian ini bermanfaat bagi mahasiswa untuk lebih mengenal
dunia bisnis secara nyata dan untuk menambah pengetahuan tentang
strategi pemasaran yang belum pernah didapat di bangku perkuliahan serta
sebagai pembanding antara teori matakuliah yang diterima dengan
kenyataan yang ada dilapangan.

3. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan penelitian lebih lanjut guna
untuk menambah wawasan dan pengetahuan serta menjadi referensi bahan

penelitian selanjutnya.



