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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan perkembangan zaman dan mulai meningkatnya gaya hidup 

masyarakat   dimana dapat kita lihat perkembangan dunia  fashion zaman 

sekarang berkembang dengan  pesat. Dengan diiringi keadaan sosial masyarakat 

yang menanjak baik, maka tak heran  masyarakat sangat memperhatikan 

penampilannya. Saat ini bisnis kecantikan menjadi salah satu bisnis yang 

menjanjikan. Karena wanita masa kini sadar betul untuk senantiasa menjaga 

kecantikan dan kesahatan kulit maupun rambut mereka. Tak heran jika salon 

dan day spa kini menjamur di setiap sudut kota, dari yang mematok harga 

terjangkau hingga harga selangit. 

Pertumbuhan bisnis salon dan spa belakangan ini berkembang cukup 

cepat. Buktinya, salon dan spa kini dengan mudahnya ditemui. Produk yang 

ditawarkan pun beraneka ragam yang menjadikan persaingan di bisnis ini cukup 

dinamis. Bisnis di sektor ini terus berkembang, sebaiknya para pebisnis spa dan 

salon harus fokus pada produk dan layanan yang mereka berikan. Sehingga 

mereka dengan mudah untuk menambahkan kekurangan dari salon yang mereka 

miliki. Para pengusaha juga menyesuaikan harga dengan produk yang ditawarkan. 

Salah satu salon kecantikan yang ada di Kota Padang adalah Aura Salon 

Spa berada di jalan Pattimura No.10 Padang. Aura Salon Spa buka dari jam 9 pagi 

sampai jam 8 malam. Aura Salon Spa adalah Salon yang dibuka khusus buat para 

wanita yang ingin tampil lebih cantik dan menarik. Dengan fasilitas dan kualitas 
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yang mewah namun dengan harga yang terjangkau. Berikutnya adalah data 

pengunjung Aura Salon Spa di Kota padang dari Januari s/d Juni 2018 

TABEL 1.1 

Data Pengunjung Aura Salon Spa Januari s/d Juni 2018 

 

Bulan  Jumlah Pengunjung 

(Orang) 

Flaktuasi (%) 

Januari  223 - 

Febuari  234 4,93 

Maret  217 -7,35 

April  245 12,9 

Mei  256 4,48 

Juni  264 3,12 
Sumber: Martha Tilaar Salon Day Spa (2018) 

Dari data pada tabel 1.1 data tersebut terlihat jelas terjadinya flaktuasi 

pengunjung yang mengunjungi Aura Salon Spa, dengan uraian sebagai berikut. 

Pada bulan Januari jumlah pengunjung Aura Salon Spa sebanyak 223 orang. Pada 

bulan Febuari pengunjung Aura Salon Spa mengalami peningkatan jumlah 

pengunjung sebesar 4,93% dengan jumlah pengunjung sebanyak 234 orang. Aura 

Salon Spa mengalami penurunan jumlah pengunjung pada bulan Maret sebesar 

7,35% dengan jumlah pengunjung sebanyak 217 orang. Pada bulan April jumlah 

pengunjung Aura Salon Spa mengalami peningkatan jumlah pengunjung sebesar 

12,9% dengan jumlah pengunjung sebanyak 245 orang, selanjutnya mengalami 

peningkatan jumlah pengunjung  pada bulan Mei sebesar 4,48 dengan jumlah 

pengunjung sebanyak 256 orang dan Pada bulan Juni juga mengalami peningkatan 

jumlah pengunjung sebesar 3,12% dengan jumlah pengunjung sebanyak 264 

orang.  Pihak Aura Salon Spa manargetkan 300 pengunjung setiap bulan.  

Selanjutnya untuk menentukan fenomena dalam penelitian ini maka 

dilakukan survei awal, yang dilakukan kepada 30 pengunjung Aura Salon Spa dan 

berikut ini hasil survei awal yang dilakukan kepada pelanggan Aura Salon Spa  
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TABEL 1.2 

Data Survei Awal Pada Pelanggan Aura Salon Spa 

N

o 

Pernyataan Jawaban Persentase 

(%) 

 

Ya Tidak Ya Tidak 

1 Saya akan akan terus menggunakan jasa Aura Salon 

Spa yang saya gunakan saat ini 

21 9 70 30 

2 Merekomendasikan Aura Salon Spa  yang saya pakai 

saat ini kepada oranga lain 

20 10 66,6 33,4 

3 Pelayanan yang diberikan oleh Aura Salon Spa sesuai 

dengan harapan saya 

22 8 73,4 26,6 

4 Lokasi Aura Salon Spa yang strategi memudahkan 

saya untuk berkunjung kembali 

19 11 63,4 36,6 

5 Saya akan tetap bertahan, walaupun Salon  lain 

menawarkan harga yang lebih murah dengan jasa 

yang sama 

18 12 60 40 

Sumber: Survei awal (2019) 

Berdasarkan tabel 1.2 dapat dijelaskan bahwa pelanggan yang akan terus 

menggunakan jasa Aura Salon Spa sebanyak 21 orang dengan presentase 70% dan 

yang tidak akan menggunakan jasa Aura Salon Spa sebanyak 9 orang dengan 

presantase 30%. Pelanggan yang bersedia merekomendasikan Aura Salon Spa 

kepada orang lain senanyak 20 dengan presantase 66,6% dan pelanggan yang 

tidak bersedia merekomendasikan Aura Salon Spa kepada orang lain sebanyak 10 

orang dengan presentase 33,4%. Pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan 

yang telah diberikan oleh Aura Salon Spa sebanyak 22 orang dengan presantase 

73,4% dan pelanggan yang tidak dengan pelayanan Aura Salon Spa sebanyak 8 

orang dengan presentase 26,6. Pelanggan yang merasakan lokasi Aura Salon Spa 

memudahkan mereka untuk berkunjung kembali sebanyak 19 orang dengan 

presentase 63,4% dan pelangan yang merasakan lokasi Aura Salon Spa membuat 

mereka sulit untuk melakukan kunjungan berikutnya sebanyak 11 orang dengan 

presentase 36,6%. Pelanggan yang merasakan harga yang ditetapkan sudah sesuai 

dengan hasil yang diberikan oleh Aura Salon Spa sebanyak 18 orang dengan 

presentase 60% dan pelanggan yang merasakan harga ditetapkan tidak sesuai 
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dengan hasil yang diterima sebanyak 12 orang dengan presentasi 40%.. Hal ini 

mengindikasikan bahwa pelanggan Aura Salon Spa kebanyakan adalah pelanggan 

yang loyal dimana ini dibuktikan dengan mereka cenderung melakukan 

kunjungan berikutnya, bersedia merekomendasikan kepada orang lain dan puas 

atas apa yang sudah diberikan oleh Aura Salon Spa 

Meskipun tanggapan responden atas item pertanyataan yang diajukan pada 

survei awal sudah banyak yang menyatakan setuju, namun belum sesuai dengan 

target yang ditetapkan oleh Aura Salon Spa, yang menargetkan sebanyak 300 

pengunjung (Survei awal 25 maret 2019) 

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 

mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan utama 

bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka. Usaha 

untuk memperoleh pelanggan yang loyal tidak bisa dilakukan sekaligus, tetapi 

melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari pelanggan potensial sampai 

memperoleh partners. Loyalitas pelanggan menurut (Tjiptono, 2005) adalah 

komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sikap 

yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. 

Persaingan dalam dunia bisnis seperti saat ini menuntut setiap perusahaan 

agar selalu berinovasi dengan menawarkan pelayanan yang berkualitas dan 

mempunyai nilai lebih sehingga tampak berbeda dengan pesaing. Tjiptono (2004), 

mengemukakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan. Menurut penelitian Marina dkk (2014) tentang 
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pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada perusahaan 

penerbangan full service airlines. Menenukan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada perusahaan 

penerbangan full service airlines. 

Harga menjadi sangat penting bagi pelanggan karena akan menjadi 

pedoman untuk mengukur kesesuaian antara manfaat produk yang diterima 

dengan pengorbanan yang telah diberikan baik berupa uang maupun pengorbanan 

tertentu. Harga merupakan sesuatu yang diserahkan dalam pertukaran untuk 

mendapatkan suatu barang maupun jasa. Harga khususnya merupakan pertukaran 

uang bagi barang atau jasa. Juga pengorbanan waktu karena menunggu untuk 

memperoleh barang atau jasa (Lupiyoadi, 2001). Menurut penelitian Putra dan 

Raharja (2012) tentang Analisis pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di bengkel mobil rapiglass autocare 

Semarang. Menemukan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di bengkel mobil rapiglass autocare Semarang. 

Selain faktor kualitas pelayanan dan harga, Loyalitas juga ditentukan oleh 

faktor lokasi. Lokasi menjadi faktor utama dari keberhasilan suatu penjualan suatu 

produk atau jasa. Jika perusahaan berhasil mempertahankan lokasi yang strategis, 

maka itu dapat menjadi rintangan yang efektif bagi para pesaing untuk 

mendapatkan akses kepasar (Tjiptono & Chandra, 2011). Lokasi adalah tempat 

dimana suatu usaha atau aktivitas usaha dilakukan (Swastha, 2010). Faktor 

penting dalam pengembangan suatu usaha adalah letak lokasi terhadap daerah 

perkotaan, cara pencapaian dan waktu tempuh lokasi ke tujuan. Faktor lokasi yang 

baik adalah relatif untuk setiap jenis usaha yang berbeda. Dengan adanya 
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pemilihan lokasi yang benar akan memberikan keuntungan bagi perusahaan dalam 

menghadapi persaingan bisnis. Menurut hasil penenlitian Dulkhatif (2016) tentang 

pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan lokasi terhadap loyalitas 

pelanggan pada penyedia jasa internet Study PT Noken Mulia Tama Semarang. 

Menemukan bahwa lokasi berpengaruh posif terhadap loyalitas pelanggan. 

Sehingga didapatkan kesimpulan awal bahwa loyalitas pelanggan dalam 

pemilihan Aura Salon Spa  di Kota Padang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, 

harga dan lokasi yang dirasakan oleh pelanggan Aura Salon Spa itu sendiri. Oleh 

karena itu peneliti tertarik untuk melakukan sebuah penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayana, Harga Dan Lokasi Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Aura Salon Spa Kota Padang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian maka yang menjadi masalah 

penelitian adalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

Aura Salon Spa Kota Padang? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Aura Salon Spa 

Kota Padang? 

3. Apakah lokasi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Aura Salon Spa 

Kota Padang? 

1.3 Tujuan penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian yang ini dicapai 

adalah sebagai berikut: 
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1. Untuk mengenalisis apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan Aura Salon Spa Kota Padang 

2. Untuk mengenalisis apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan Aura Salon Spa Kota Padang 

3. Untuk mengenalisis apakah lokasi berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan Aura Salon Spa Kota Padang 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahan 

Sebagai bahan informasi dan masukan bagi Aura salon Spa untuk lebih 

memahami sejauh mana peranan kualitas pelayanan, harga dan lokasi 

terhadap loyalitas pelanggan, serta untuk membuat kebijakan yang terkait 

dengan peningkatan loyalitas pelanggan.   

2. Bagi Akademis 

Sebagai sumbangan konseptual, bahan informasi dan pengayaan bagi 

pengembangan kajian ilmu pengetahuan khususnya ilmu manajemen 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS BUNG HATTA


