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A. Latar Belakang Masalah

Loyalitas pelanggan merupakan aset dan memiliki peran penting
dalam sebuah perusahaan. Terdapat beberapa keuntungan yang akan
diperoleh perusahaan tentang pentingnya mempertahankan loyalitas
pelanggan. Mempertahankan pelanggan yang ada pada umumnya akan
lebih menguntungkan dibandingkan dengan mencari pelanggan baru,
karena biaya untuk menarik pelanggan baru biayanya mencapai lima kali
lipat dari mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada. Pelanggan
yang loyal memberikan banyak keuntungan bagi perusahaan antara lain,
memberikan peluang pembelian ulang yang konsisten, perluasan lini
produk yang dikonsumsi, penyebaran berita yang positif, menurunya
elastisitas harga, dan menurunnya biaya promosi dalam rangka menarik
pelanggan baru.

Menurut Hurriyati loyalitas merupakan komitmen pelanggan
bertahan secara mendalam untuk berlanggan kembali atau melakukan
pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang
akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran
mempunyai potensi untuk menyebabkan perilaku.! Jadi dari pengertian

tersebut dapat disumpulkan bahwa loyaliats adalah sebuah keinginan

! David harianto, hartono subagio, 2013, Analisis Pengaruh Kualitas pelayanan, Brand Image, dan
Atmosfer Terhadap Loyalitas konsumen dengan Kepuasaan Konsumen Sebagai Variabel
Intervening Kedai Deja-Vu Surabaya, Jurnal Manajemen Pemasaran Vol 1, No 1, Universitas
Kristen Petra Surabaya, hal.4



pelanggan untuk melakukan pembelian ulan dan teratur meskipun ada
produk yang sama. Griffin berpendapat bahwa loyalitas pelanggan lebih
mengacu kepada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan
untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang atau
jasa suatu perusahaan yang dipilih.

Menurut Anderson, Fornel dan Lehman menyatakan bahwa apabila
pelanggan puas terhadap barang atau kualitas layanan yang diberikan,
maka akan menimbulkan loyalitas pelanggan.? Kualitas pelayanan dalam
perusahaan jasa merupakan hal yang sangat penting yang dilihat dari sudut
pandang pelanggan.

Menurut Tjiptono kualitas pelayanan merupakan pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya
untuk memenuhi harapan pelanggan.® Tjiptono menyatakan bahwa
kualitas pelayanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas
keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara
menyeluruh. Kualitas pelayanan yang optimal dapat dijadikan pemasar
sebagai strategi perusahaan untuk mempertahankan pelanggan. Kualitas
pelayanan yang baik dan optimal membuat pelanggan merasa nyaman dan
dapat memenuhi harapan dari pelanggan.

Brand image merepresentasikan keseluruhan persepsi dari terhadap

merek dan dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap

* Antari Setiyawan, 2009, Studi Kepuasan Pelanggan Untuk Mencapai Loyalitas Pelanggan (Studi
Kasus Pada Konsumen Toko Bangunan Bangun Sumber Rejeki Semarang), Program Magister
Manajemen, Universitas Diponegoro Semarang, hal.16
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merek itu.* Menurut Schifman dan Kanuk brand image adalah persepsi
yang bertahan lama, dibentuk melalui pengalaman, dan bersifat relatif
konsisten.® Perepsi konsumen akan sebuah brand image kuat dan positif,
maka perusahaan dapat merebut pelanggan untuk melakukan pembelian
sehingga dapat menciptakaan loyalitas pelanggan.®

Keterkaitan brand image dengan loyalitas menurut Keller yaitu
brand image yang positif dapat meningkatkan kemungkinan pilihan
terhadap brand tersebut. Ketika brand image positif pelanggan percaya
bahwa brand tersebut memiliki kualitas yang baik. Pelanggan yang loyal
tidak akan beralih ke produk yang lain, bahkan mereka percaya bahwa
produk yang dikonsumsi saat ini produk yang terbaik. Menurut Marhaeni
asosiasi brand image menjadi salah satu pijakan dalam keputusan
konsumen untuk loyal terhadap brand tersebut. Oleh karena itu pemasar
harus mampu membangun brand image yang baik dikalangan masyarakat
untuk menarik pelanggan. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Bayu
Fajarianto, brand image mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.’

N Sutisna, 2001, Prilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran,Rosda Karya,Bandung hal. 83
5Marheni Eka Saputri, Tutut Ratna Pranata,2014, Pengaruh Brand Image Terhadap Kesetiaan
Pengguna Smartphone lIphone, Jurnal Sosioteknologi Volume 13, Nomor 3, Desember 2014,
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Kecantikan yang dimiliki perempuan, merupakan bagian dari
nikmat Allah yang diberikan kepada para hamba-Nya. Oleh karena itu
perempuan, dituntut agar selalu merawat dan menjaga dirinya. Berhias
merupakan salah satu cara untuk mensyukuri nikmat yang telah diberikan.
Bagi seorang perempuan, berhias merupakan aktifitas yang rutin dilakukan
ketika akan pergi ke kantor, kuliah, berkumpul bersama teman dan
kelaurga. Berpenampilan menarik dihadapan orang lain merupakan suatu
cara berhias. Menjaga kesehatan rambut, kesehatan kulit dan merawat
wajah merupakan bagian dari berhias. Berhias bisa dilakukan di rumah
maupun di tempat lain seperti salon kecantikan.

Alfafa salon & spa muslimah, merupakan salah satu salon
kecantikan yang melayani wanita muslimah dan sesuai dengan syariat
Islam. Lokai Alfafa salon dan spa muslimah di JI. Raya Menur 29D
Surabaya. Letak Alfafa salon dan spa muslimah sangat strategis yakni
berada di daerah yang dekat dengan perkantoran dan universitas. Layanan
yang disediakan oleh Alfafa meliputi totok wajah, facial,eye treatment, ear
candle,hair treatment, perawatan punggung, spa treatment, serta produk
untuk muslimah yang akan menikah yakni pra wedding package. Untuk
produk yang digunakan perawatan merupakan produk yang aman, halal
sesuai standarisasi badan LPPOM, dinas kesehatan dan sertifikasi halal
MUI. Setiap melakukan perawatan di Alafafa kosumen sekaligus berinfaq
untuk para muslimah yang kurang mampu.Jadi pelanggan tidak hanya

melakukan perawatan saja tapi dia juga berinfag.Untuk penyaluran infaq



Alfafa berkerjasama dengan lembaga terkait. Sehingga pelanggan yang
melakukan perawatan di Alfafa salon dan spa muslimah juga melakukan
amal dalam satu kali waktu. Pelanggan juga akan merasakan kenyamanan
yang diberikan oleh pihak salon karna yang melakukan perawatan hanya
muslimah.

Berdasarkan latar belakang diatas peneliti merumuskan judul
penclitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Brand Image Terhadap
Loyalitas Pelanggan Alfafa Salon & Spa Muslimah Surabaya”.

B. Rumusan Masalah

Penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Image
terhadap Loyalitas Pelanggan Alfafa Salon and Spa Surabaya” peneliti
bisa mengambil rumusan masalah sebgai berikut :

1. Adakah pengaruh secara simultan anatara kualitas pelayanan dan
brand image terhadap loyalitas pelanggan Alfafa salon dan spa
muslimah?

2. Adakah pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan dan
brand image terhadap loyalitas pelanggan Alfafa salon dan spa
muslimah ?

3. Variabel apa yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Alfafa

salon dan spa muslimah Surabaya ?



C. Tujuan Penelitian
Memperhatikan rumusan masalah tersebut, penelitian ini mempunyai
tujuan sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan antara kualitas
pelayanan dan brand image terhadap loyalitas pelanggan.
2. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial antara kualitas
pelayanan dan brand image terhadap loyalitas pelanggan.
3. Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan Alfafa salon dan spa muslimah.
D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini memberikan beberapa manfaat, sebagai berikut :
1. Kegunaan Teoritik
Penelitian ini diharapkan menambah wawasan dibidang ilmu
manajemen dengan topik kualitas pelayanan, brand image dan loyalitas
pelanggan.
2. Kegunaan Praktik
Hasil penelitian ini diharapakan dapat dijadikan masukan dalam
menerapkan strategi yang tepat dalam mengembangkan dan meningkatkan

kualitas pelayanan, brand image dan loyalitas pelanggan.

E. Definisi Oprasional
1. Kualitas
Menurut American Society for Quality Control kualitas adalah

totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada



kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat.® Josep M Juran mendefinisikan kualitas sebagai sebuah kecocokan
untuk pemakaian (fitness for use) dengan pemenuhan harapan yang
dimiliki oleh pelanggan.’ Kualitas merupakan kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memunuhiharapan.’® Kualitas adalah suatu karakteristik produk atau jasa
untuk memuaskan harapan pelanggan sesuai dengan kenyataan yang

diterima.

2. Pelayanan

Definisi layanan menurut Tjiptono adalah segala kegiatan yang
dibutuhkan untuk menerima, merespon, menyampaikan, dan memenuhi
pesanan pelanggan dan untuk menindak lanjuti setiap kegiatan yang
mengandung kekeliruan.'* Menurut Kotller dan Amstrong pelayanan
merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain. Pelayanan merupakan kegiatan yang diberikan oleh satu
pihak kepada pihak lain untuk memenuhi kebutuhan pelanggan untuk

memenuhi harapan pelanggan.

8 Philip Kotler, Kevin L Keller, 2009, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas Jilid 1, Jakarta,
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3. Kualitas Pelayanan

Menurut Wyckof kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan
(excelleetiknce) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.'” Bisa dikatakan ada dua
faktor yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu, jasa yang diharpakan dan
jasa yang dipersepsikan. Ketika jasa yang dipersepsikan sesuai dengan
pelayanan yang diterima, maka pelanggan akan merasa puas.
4. Brand Image

Menurut Kotler dan Fox brand image (citra merek) merepresentasikan
keseluruhan persepsi dari terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan
pengalaman masa lalu terhadap merek itu. Brand image adalah persepsi
dan keyakinan yang dilakukan oleh konsumen, seperti yang tercermin
dalam asosiasi yang terjadi dalam memori konsumen.*® Brand image dapat
diartikan sebagai persepsi yang ada dibenak konsumen akan sebuah
barang atau jasa berdasarkan pengalaman konsumen.
5. Loyalitas

Oliver mendefinisikan loyalitas (loyalty) sebagai komitmen yang
kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh
situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.*
Loyalitas merupakan besarnya konsumsi dan frekuensi pembelian yang

dilakukan oleh seorang konsumen terhadap suatu perusahaan.

2 Fandy Tjiptono, 2011, Pemasaran Jasa, Banyu Media, Malang, Hal.331
B Philips Kotler, Keller Kevin L, 2007, Manajemen Pemasaran jilid 1 edisi kedua, Indeks, Jakarta,

hal.388

1 Philip Kotler, Kevin L Keller, 2009, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas Jilid 1, Jakarta,
Erlangga, hal.138



6. Pelanggan

Pelanggan adalah seseorang yang secara kontinu dan berulang kali
datang kesuatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan
memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk
atau jasa tersebut’® Pelanggan menurut Cambrige International
Dictionaries adalah seseorang yang membeli barang atau jasa.
7. Loyalitas Pelanggan

Menurut Sheth & Mittal, loyalitas pelangan adalah komitmen
pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan sikap
yang sangat positif dan tercemin dalam pembelian ulang yang konsisten.*
Menurut Olson loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk
melakukan pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun
kesetian pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilakan oleh
badan usaha tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses
pembelian yang berulang-ulang tersebut.

F. Sitematika Pembahasan

Penulisan penelitian ini terdiri dari lima bab, dibagi menjadi sub
bab, diamana antara sub bab merupakan satu kesatuan dan saling terkait.
Adapun sistematika penulisan penelitian ini terdiri dari :
Bab | merupakan pendahuluan, bab ini memberikan gambaran

umum mengenai dasar penelitian yang akandilakukan, yang terdiri dari

> Rambat lupoyadi, 2001, Manajemen Pemasaran Jasa: Teori dan Praktik, Salemba Empat,
Jakarta, hal.143
16 Fandy Tjiptono, 2011, Pemasaran Jasa, Banyu Media, Malang, Hal 482
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latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,
definisi operasional dan sistematika pembahasan.

Bab Il merupakan kajian teoritik, bab ini berisi mengenai tinjuan
pustaka yang berisi perbandingan penelitian yang terdahulu, kerangka teori
yang berisi mengenai teori-teori yang digunkan dalam penulisan penelitian
serta teori dalam persepektif Islam, serta hipotesa penelitian.

Bab 1ll metodelogi penelitian, dalam bab ini metode penelitian
yang digunkan oleh peneliti adalah metode kuantitatif. Bab ini terdiri dari,
pendekatan dan jenis penelitian, lokasi penelitian, populasi, sampel dan
teknik sampling, variabel dan indekator penelitian, tahap-tahap penelitian,
tekhnik pengumpulan data, tekhnik validitas instrument penelitian dan
teknik analisa data.

Bab IV hasil penelitian, bab ini membahas tentang hasil penelitian
yan telah di dapat dan te;ah dianalisa oleh peneliti. Serta dalam bab ini
terdapat gambaran umum mengenai obyek yang diteliti, penyajian data,
pengujian hipotesis dan pembahsan hasil penelitian (analisa data).

Bab V penutup Bab, ini merupakan bab terakhir dalam penelitian
ini. Bab ini merumuskan ulang dan menyimpulkan jawaban dari rumusan
masalah.Selain itu ada kesimpulan, saran dan rekomendasi serta

keterbatasan penelitian.



