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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Disadari atau tidak dalam kehidupan sehari-hari penampilan
merupakan kebutuhan pokok bagi setiap individu, apalagi dalam
melakukan aktivitas di luar, setiap individu pasti menginginkan
penampilan atau performa yang terbaik. Khususnya sangat mengutamakan
kesehatan dan kecantikan tubuh secara keseluruhan. Karena itulah setiap
kaum laki — laki maupun perempuan menyadari bahwa memilki kulit
wajah bersih, indah dan tubuh yang cantik, sehat, segar dan bugar
merupakan asset yang penting dalam setiap memulai aktivitas masing —
masing, terlebih lagi jika wajah kita mempunyai permasalahan, maka kita

membutuhkan perawatan kulit yang tepat dan cocok.

Allah swt. berfirman dalam surat al-A’raf ayat 31 — 32:
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Mengatakan bahwa “pakailah pakaianmu yang indah pada setiap
memasuki masjid (beribadah) katakanlah, Siapakah yang mengharamkan
perhiasaan dari Allah yang telah dikeluarkan-Nya untuk hamba — hamba-
Nya dan (siapa pulakah yang mengaharamkan) rezeki yang baik.
Katakanlah, Semuanya itu (disediakan) bagi orang —orang yang beriman
dalam kehidupan dunia, khusus (untuk mereka saja) di hari kiamat.
Demikianlah kami menjelaskan ayat —ayat itu bagi orang — orang yang
mengetahui”



dan Rasulullah saw. Bersabda:

“Berbersihlah kalian, karena sesungguhnya Islam itu bersih”. (HR
Ibnu Hibban)
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“Kebersihan itu mengantarkan kepada keimanan dan keimanan itu

akan menyertai pemiliknya di surga”. (HR at- Thabrani) Dalam hadits lain
dikatakan,
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“Sesungguhnya Allah itu indah dan mencintai keindahan”. (HR
Muslim)

Dengan demikian, segala upaya melalui berbagai cara yang halal
dan baik untuk mempercantik diri yang dilandasi niat yang ikhlas adalah
bernilai ibadah termasuk pergi ke salon dengan tidak melanggar syariat
Allah, seperti perempuan bercampur — baur dengan laki — laki atau terbuka
aurat di hadapan laki — laki serta pelanggaran syariat lainnya. Oleh karena
itu, salon yang melakukan usahanya sesuai syariah dan bertujuan memberi
kesempatan dan jasa kecantikan kepada para muslimah agar tampil lebih
sehat dan indah dan terhindar dari fitnah dan pelanggaran syariah di “salon
— salon jahiliah” dikategorikan salon Islami dan merupakan usaha yang
baik serta bernilai ibadah, karena membantu sesama umat dalam kebajikan

dan ketakwaan.*

! Setiawan Budi Utomo, 2003, Figih aktual: jawaban tuntas masalah kontemporer, Gema Insani
Press, Jakarta, hal. 134 — 135.



Maka dari itu, Setiap perusahaan kosmetik yang didirikan pada
dasarnya selalu di arahkan untuk pencapaian tujuan yang sama, Yaitu
untuk mendapatkan keuntungan. Tetapi saat ini perkembangan bisnis
mengalami banyak perubahan dari pola pikir konsumen yang dinamis.
Oleh karena itu untuk mencapai tujuan yang diharapkan itu tidaklah
mudah, mengingat semakin ketatnya tingkat persaingan yang dihadapi
oleh tiap — tiap perusahaan. Maka dari itu perusahaan seharusnya
mengetahui apa kebutuhan dan keinginan konsumen kemudian berusaha
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan tersebut. Serta yang nantinya
dapat mempengaruhi perilaku konsumen yang merupakan bagaimana
individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan
bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan mereka.”

Menurut Loundon dan Bitta dalam Ratih Hurriyati perilaku
konsumen adalah proses pengambilan keputusan yang mensyarakatkan
aktivitas individu untuk mengevaluasi, mencari, menggunakan barang dan
jasa. Sedangkan menurut Wilkie perilaku konsumen adalah aktivitas
dimana seseorang melibatkan diri dalam proses menyeleksi, membeli dan
mempergunakan barang dan jasa sehingga memuaskan kebutuhan dan
hasratnya. Beberapa aktivitas melibatkan mental dan proses emosional,

sebagai tambahan dari reaksi fisik.> Maka dapat disimpulkan bahwa

? Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, 2008, Manajemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas Jilid I,
terj. Bob Sabran, MM, Erlangga, Jakarta, hal. 166.
* Ratih Hurriyati, M. Si., 2010, Bauran Pemasaran & Loyalitas Konsumen, Alfabeta, Bandung,

hal. 67.



perilaku konsumen merupakan suatu kegiatan seseorang atau konsumen
dalam mengambil keputusan untuk menggunakan barang atau jasa sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan tersebut.

Perilaku konsumen dalam memilih suatu produk atau jasa juga
menjadi faktor utama pendorong persaingan bisnis, berbagai macam salon
dan spa muslimah yang terdapat di kota surabaya ini ada beberapa yang
sudah banyak dikenal. Salah satunya adalah Aliya Salon dan Spa
Muslimah Surabaya. Aliya Salon dan Spa Muslimah merupakan bisnis
perawatan kesehatan dan kecantikan meliputi rambut, wajah dan tubuh.
Salon tersebut berbeda dengan salon-salon pada umumnya, dimana disalon
wanita biasanya karyawannya waria. Hal tersebut diperkuat dengan
pernyataan dari pemilik salon muslimah. Beliau mengatakan bahwa salon
muslimah dalam pengelolahan dan sistem yang digunakan berfokus pada
sumber daya manusia yang muslimah. Gambaran dari pengelolahan dan
sistem tersebut adalah mendidik karyawannya dengan nilai-nilai islami
seperti shalat, jujur, terbuka, ikhlas dalam melayani konsumen dan sopan
santun dalam menghadapi konsumen.*

Penulis memilih Aliya Salon dan Spa Muslimah karena di antara
banyak salon dan spa muslimah yang ada di Surabaya, Aliya Salon dan
Spa Muslimah Surabaya merupakan salon dan spa muslimah yang
menyediakan layanan khusus untuk muslimah yang sesuai dengan

kebutuhan wanita muslimah dengan harga yang terjangkau serta

* Hasil wawancara dengan pemilik Aliya salon dan spa muslimah ibu elisa yuniarti, pada tanggal 9
maret 2015 pukul 12.00 WIB.



memberikan berbagai kejutan yang menarik dengan memberikan diskon
dan perawatan gratis. Aliya Salon dan Spa Muslimah juga menyediakan
layanan yang aman dengan menggunakan produk yang halal dan proses
yang dilakukan sesuai dengan hukum syariah agama serta dilayani oleh
para muslimah yang berpengalaman, terampil dan profesional. Sehingga
konsumen merasa puas dan tetap setia melakukan perawatan di Aliya
Salon dan Spa Muslimah Surabaya. Dengan kelebihan-kelebihan tersebut
Aliya Salon dan Spa Muslimah Surabaya tetap bisa survive atau bertahan
di tengah semakin ketatnya persaingan antara Salon dan Spa Muslimah
yang ada. Dan Masyarakat juga semakin menyadari betapa pentingnya
akan perawatan diri yang menunjang kecantikan. Masyarakat berlomba-
lomba untuk mencari informasi yang tepat tentang produk kecantikan kulit
yang ada di pasaran. Bahkan seringkali masyarakat dibuat kecewa dengan
efek samping yang telah diberikan oleh produk kecantikan yang telah
digunakan. Keadaan seperti ini akan menjadi fenomena yang penting bagi
industri perawatan kecantikan untuk bersaing baik dari segi harga, kualitas
produk maupun pelayanan.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang dilakukan
dalam menghasilkan keuntungan dari penjualan barang atau jasa. Kegiatan
pemasaran juga diimplementasikan dalam bauran pemasaran yang terdiri
dari produk, harga, tempat, promosi orang, proses dan bukti fisik.” Para

pemasar yang menginginkan keberhasilan bisnisnya, harus mampu

> Fandy Tjiptono, 2006, Pemasaran Jasa, Bayumedia Publishing, Malang, hal. 31



merumuskan kombinasi aspek-aspek pemasaran dengan tepat, sesuai
dengan perilaku konsumennya. Salah satu aspek yang paling penting
adalah mengetahui secara tepat faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi
keputusan konsumen dalam membeli barang atau jasa.

Menurut Philip Kotler dan Gary Armstrong perilaku konsumen
secara umum dipengaruhi oleh 4 faktor yaitu budaya (budaya, sub-budaya,
dan kelas sosial), sosial (kelompok, keluarga, peran dan status), pribadi
(usia, tahap siklus hidup, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya hidup,
kepribadian dan konsep diri), serta psikologis (motivasi, persepsi,
pembelajaran, keyakinan dan sikap).® Dimana faktor-faktor ini bisa secara
individu atau bersama dapat mempengaruhi keputusan seseorang untuk
melakukan pembelian baik dalam memilih produk atau jasa, memilih
jenis, penentuan saat pembelian maupun tempat di mana harus membeli.
Dalam menentukan keputusan pembelian, faktor harga mungkin menjadi
salah satu faktor penting. Tetapi produk, promosi, tempat, bukti fisik,
kelompok, keluarga, peran & status, usia, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya
hidup, kepribadian, motivasi, persepsi, pembelajaran, keyakinan, dan sikap
juga mungkin berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Keputusan Konsumen Dalam Pembelian Produk Aliya

Salon dan Spa Muslimah Surabaya”.

® Philip Kotler dan Gary Armstrong, 2001, Prinsip-Prinsip Pemasaran, terj. Damos Sihombing,
Erlangga, Jakarta, hal. 197.



B. Rumusan Masalah
Dari latar belakang yang dipaparkan di atas, maka rumusan
masalah pada penelitian ini adalah “faktor-faktor apa yang mempengaruhi
keputusan konsumen dalam pembelian produk Aliya Salon dan Spa
Muslimah Surabaya?”’
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
konsumen dalam pembelian produk Aliya Salon dan Spa Muslimah
Surabaya.
D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan harapan dapat memberikan
manfaat berupa:
1. Manfaat Teoritis
Secara teoritis, penelitian ini bermanfaat untuk menambah
pengalaman dan pengetahuan bagi peneliti serta merupakan
sumbangan bagi perkembangan teori perilaku konsumen sehingga
dapat memberikan informasi untuk penelitian - penelitian selanjutnya
dibidang yang sama.
2. Manfaat Praktis
Secara praktis, penelitian ini dapat menjadi landasan bagi Aliya
Salon dan Spa Muslimah Surabaya. dalam meningkatkan jumlah

konsumen, terutama yang berkaitan dengan variabel yang diteliti.



E. Definisi Operasional

Definisi Operasional merupakan bagian yang mendefinisikan

sebuah konsep atau variable agar dapat diukur, dengan cara melihat pada

dimensi (indikator) dari suatu konsep atau variabel. Dengan demikian,

definisi operasional bukan berarti definisi, pengertian atau makna seperti

yang terlihat pada teori di buku teks, namun lebih menekankan pada hal —

hal yang dapat dijadikan sebagai ukuran atau indikator dari suatu variabel,

dan ukuran atau indikator tersebut tidak abstrak, namun mudah diukur.’

Adapun definisi operasional dari variabel penelitian ini dirumuskan

kedalam tabel berikut:®

Tabel 1.1

Definisi Operasional Variabel

NO Variabel Definisi Operasional

1. Produk Hasil produksi yang digunakan oleh Aliya
Salon dan Spa Muslimah cukup memuaskan

2. Harga Konsumen merasa harga produk Aliya Salon
dan Spa Muslimah terjangkau oleh semua
kalangan

3. Promosi Strategi Aliya Salon dan Spa Muslimah
menarik  konsumen dengan memberikan
diskon

4. Tempat Aliya Salon dan Spa Muslimah memiliki
tempat yang aman dan nyaman

5. Bukti Fisik Peralatan dan perlengkapan yang disediakan
Aliya Salon dan Spa Muslimah kepada
konsumen cukup memadai dan memuaskan

6. Kelompok Titik perbandingan atau referensi dalam
membentuk sikap atau perilaku konsumen,

7 Juliansyah Noor, 2012, Metodologi Penelitian, Kencana, Jakarta, hal. 98.
® Ratih Hurriyati, M. Si, 2010, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, hal. 47-102.




biasanya teman dekat

Keluarga

Anggota keluarga yang sangat mempengaruhi

perilaku konsumen misalnya: ibu dan kakak

Peran dan Status

Memilih produk Aliya Salon dan Spa
Muslimah  konsumen sesuai peran dan

statusnya

Usia

Lama konsumen hidup di dunia sejak tanggal

kelahirannya

10.

Pekerjaan

Pekerjaan atau aktivitas konsumen
mempengaruhi pola penggunaan produk Aliya

Salon dan Spa Muslimah

11.

Situasi Ekonomi

konsumen akan melihat keadaan keuangan
untuk membeli produk Aliya Salon dan Spa

Muslimah

12.

Gaya Hidup

konsumen menggunakan produk Aliya Salon
dan Spa Muslimah untuk  memenuhi

kebutuhan gaya hidup

13.

Kepribadian

Karakteristik psikologis konsumen yang
menyebabkan bertahan lama menggunakan

produk Aliya Salon dan Spa Muslimah

14.

Motivasi

Adanya keinginan konsumen untuk memilih

Aliya Salon dan Spa Muslimah

15.

Persepsi

Penilaian positif konsumen terhadap Aliya

Salon dan Spa Muslimah

16.

Pembelajaran

Konsumen menggunakan produk Aliya Salon
dan Spa Muslimah berdasarkan pembelajaran

dari pengalaman terdahulu

17.

Keyakinan

Rasa percaya dan yakin terhadap produk Aliya

Salon dan Spa Muslimah

18.

Sikap

Tindakan untuk tetap melanjutkan perawatan
setelah beberapa kali memakai produk Aliya

Salon dan Spa Muslimah
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F. Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan merupakan urutan sekaligus kerangka
berfikir dalam penulisan laporan penelitian, untuk lebih mudah memahami
penulisan laporan penelitian ini, maka disusunlah konsep sitematika

pembahasan, antara lain:

BAB I: PENDAHULUAN

Pada bab ini berisikan tentang gambaran umum yang meliputi: Latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,
definisi operasional dan sistematika pembahasan.

BAB II: KAJIAN TEORITIK

Pada bab ini berisikan tentang kajian kepustakaan konseptual, yang
meliputi: teori pemasaran jasa, perilaku konsumen dan keputusan
pembelian, serta kajian kepustakaan penelitian.

BAB IlI: METODE PENELITIAN

Pada bab ini berisikan tentang metode penelitian yang menjelaskan tentang
pendekatan-pendekatan dan jenis penelitian, lokasi penelitian, jenis dan
sumber data, tahap-tahap penelitian, teknik pengumpulan data dan teknik
analisis data serta teknik validitas instrumen penelitian.

BAB IV: HASIL PENELITIAN

Pada bab ini menjelaskan mengenai gambaran umum lokasi penelitian,
penyajian data, pengujian hipotesis dan analisis data. Data yang telah
dianalisis dan di uji keabsahan datanya dibandingkan dengan teori. Hasil

uraian tersebut tertulis dalam sub bab pembahasan.



