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PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakangMasalah

Globalisasipasar,meningkatnya interpenetrasiekonomidan saling

ketergantunganpelaku-pelakuekonomimenuntutperusahaan-perusahaanuntuk

mendesainkembalidanmemodifikasistrategibersaingnya.Bisnispadaabad21

akan semakin banyak menghadapi tantangan karena konsumen lebih

memandangkepadaprodukyanglebihhigh-quality,lowcost,danbisnistersebut

diatasjugaharuslebihresponsiveterhadapperubahanyangsangatcepat.Pada

banyakindustri,perubahansosialpolitikyangcepat(sepertiAFTA,MRA)akan

meningkatkanjumlahdankekuatanpesaing-pesaing barudarinegaraasing.

Pesaing-pesaingbaruinisemakincakapdanlebihproduktifkarenamanajer-

manajer mereka lebih berpendidikan dan memilikikeahlian teknik serta

ketidakjelasanlintasbatasteknologidaninformasimenjadikanmerekadengan

cepatmengaksescara-caradanperalatanterkini.

Kompleksitas dan tantangan yang dihadapi perusahaan menuntut

perusahaanuntukmemilikistrategiinovasiyangtepatsehinggamampubersaing

dengan kompetitorbaikdariperusahaan nasionalmaupun bersaing dengan

perusahaanmultinasional.Teknologitelekomunikasikinitelahmenjadialatyang

sangatefektifuntukmengubahefisiensidanefektifitasinteraksimanusia.Dalam

perkembangannya saat ini,teknologitelekomunikasitidak hanya menjadi

instrumenpeningkatanefektifitasdanefisiensibisnistetapijugatelahmenjadi

areabisnisyangmenggiurkan,yangbanyakdiperebutkanpelakuusahakarena

potensiluarbiasayangdikandungnya.Perusahaanjasatelekomunikasi(salah

satunyaadalah operatortelepon seluler)memegang peranan penting dalam

peningkatandinamikapersaingandalam lingkunganyangterusberkembang
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dancepatberubah,perusahaantidakcukupmempertahankansikapmenarik

pelanggan atau memperluaspasarbaru.Tantangan pemasaranyang sedang

dihadapisaatiniadalahmeningkatkanloyalitaspelangganuntuktetapmenjaga

kestabilanpenjualan.Pemasaransendiriharusluasdantidaksekedarhanya

menunggubolatetapiperusahaanharusmenjemputbolagunamendapatkan

konsumen yang lebih banyak.Strategipemasaran yang diterapkan oleh

perusahaan sangat berfariasisesuaidengan keunggulan produk yang di

pasarkandanselerakonsumenpadasuatudaerah.

setiap perusahaan harus mampu berlomba untuk mempertahankan

konsumenagartidakberalihkeperusahaanpesaing.Harapanperusahaandari

mempertahankan konsumen adalah untuk menstabilkan bahkan bisa

meningkatkanpenjualanpadaperiodemasapenjualandisaatmenurun,sehingga

perusahaan memerlukan loyalitas pelanggan pada startegipemasaranya.

LoyalitasPelangganmerupakanhalyangterpentingdalam kegiatansuatuusaha.

Denganadanyatingkatloyalitaskonsumenyangtinggi,makakonsumenakan

melakukan pembelian secara terus – menerus danmembawa dampakyang

menguntungkan bagiperusahaan.Pada umumnya perusahaan ingin memiliki

rencanajangkapanjangdalam mempertahankankonsumen,(kotlerdalam Anwar,

2017)mengemukakanbahwaloyalitaskonsumenmerupakansuatukondisiyang

dapat dicapaidalam jangka panjang sebagaitujuan perusahaan dalam

perencanaanstrategik.Secaragarisbesarperusahaaninginmengikatkonsumen

selama-lamanya untuk perencanaan jangka panjang perusahaan dalam

meningkatkansikappositifdalam setiapprodukdariperusahaan,sepertiyang

diungkapkan(Dharmmestadalam Anwar,2017)bahwakonsumenyangloyal

memilikisikap positifterhadap sebuah produktertentu dengan memandang

semuaatributyangmelekatpadaproduktersebut.Deangankatalainkonsumen

memilikikomitmenyangpastipadapenggunaanprodukyangdipilih.
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Tujuan perusahaan dalam meningkatkan loyalitas konsumen adalah

untukmeningkatkanpenjualan,makaperusahaanharusbisamempunyaistrategi

khususdalam mencapainya,dimanakonsumensekarangsemakinmempunyai

banyakpilihandalam berpakaian.Perilakukonsumenharusselaludiperhatikan

dimanadarimasakemasasemakinbanyakfariasidaripermintaankonsumen

untuk memberikan rasa puas pada suatu produk.Dimana Kotler (2017)

mengemukakanbahwaperilakukonsumenadalahungkapanrasasukaatautidak

sukasertapenilaianyangdiberikanterhadapsuatuyangdidapatkandalam usaha

memenuhikebutuhanyangdiinginkan.Pemahamantentangperilakukonsumen

dapat terjadi jika dikaitkan dengan strategi diferensiasi produk dalam

membentuk loyalitas konsumen.Konsumen loyalkarena memilikikepuasan

tersendiridarisuatu produk dan mereka membandingkan kepuasan dari

pengalamansebelumnya(priorexperion)tentangprodukyangtelahdigunakan.

Untukmembuatparakonsumenmenjadiloyal,strategiperussahaanyangdi

terapkandalam produknyasepertidiferensiasiprodukdaninovasiproduksangat

penting,untukmembuatpersaingandipasarmenjadilebihberfariasi.

Perusahaanharusmemilikiperbedaantersendiripadaproduknyadari

parapesaing,sehinggakonsumenmempunyaialasanuntukmenentukanpilihan

dalam memilihsuatuproduk.Ketikaperusahaanmeilikiperbedaandaripesaing

danmerasaperbedaantersebutlebihbaikdaripesaingmakakonsumenakan

setia pada produk tersebut.MenurutMinastitik dalam Chaula Anwar,2017

langkah-langkahyangdiambilsuatuperusahaanuntukmendiferensiasikandiri

daripesaing,apabilaproduktersebutmemilikikeunikandannilaitinggibagi

konsumen.BegitujugaapayangdiumgkapkanolehLewit(2018)diferensiasi

merupakansalahsatujeniskeunggulanbersaingyangdimilikiperusahaanuntuk

memenangkanpersaingandipasarglobal.

Diferensiasiproduk dapat dilakukan melaluibentuk,keistimewaan,
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kualitaskerja,kualitaskesesuaian,dayatahan,keandalan,mudahdiperbaiki,gaya,

danrancangan,sehinggahasildiferensiasitersebutmemberikankontribusiyang

saling terkaitdengan keloyalan konsumen karena puas akan produk yang

digunakantelahsesuaidenganyangdiharapkansertamemberikandampakpada

peningkatanpenjualanperusahaan.

Kualitaskesesuaianproduksendirimengacupadatingkatdimanasemua

unityangdiproduksiidentikdanmemenuhispesifikasisasaranyangdijanjikan,

artinyasemuaprodukyangdiproduksimemilikikualitasyangstandartdansama

semua,dansesuaiapayangdijanjikankepadasasaranyangdituju.Sedangkan

untukbentukproduksendiribisadidiferensiasikanpadabentuk,ukuranatau

strukturfisikproduktersebut,jadiperusahaanmembuatproduktersebutbeda

secarafisikdariperusahaanlain.

Dengan cirikhas yang dimilikiperusahaan,maka keunggulan dalam

bersaing dipasarsangan tinggi,sehingga perusahaan harus mempunyai

keunggulanyangkompetitifdimatakonsumendankonsumenbisakembali

memakaiprodukdariperusahaantersebut.

DimensiDiferensiasiProdukyangtelahbanyakditerapkanparapebisnis

untukmembuatsebuahinovasidanmemberikanmanfaatlebihpadaprodukbaru.

DimensiDiferensiasiProdukantaralain:(1)Bentuk(Form),(2)Fitur(Feature),(3)

KualitasKinerja(PerformanceQuality),(4)Kesesuaian(ConformanceQuality),(5)

Daya Tahan (Durability),(6) Keandalan (Reability),(7) Mudah Diperbaiki

(Repairability),(8)Gaya(Style),dan(9)Rancangan(Design).Nilaiyangdiciptakan

menjadisebuahkeunikandanberdasarkannilaiyangterkandungpadaproduk

barutersebutdiyakinimampuuntukmenciptakankepuasanpadapelanggan.

Berdasarkanuraiandarilatarbelakangmasalah,makadariitupenulis

menemukanberbagaimasalahdalam penelitian.Danjuduldaripenelitianini

adalah“StrategiHargadanPelayananBerbasisHomecareTerhadapRespon
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YangBerdampakPadaLoyalitasPelangganSalonKencanaDiSidoarjo-Surabaya”.

1.2 RumusanMasalah

Dalam penelitianinipenulismerumuskanmasalahyangakandibahas

dalam iniadalahsebagaiberikut:

1.ApakahHargaBerpengaruhTerhadapResponpelangganSalonKencana

diSidoarjo-Surabaya?

2.ApakahPelayananBerbasisHomecareBerpengaruhTerhadapRespon

PelangganSalonKencanaDiSidoarjo-Surabaya?

3.ApakahHargaBerpengaruhTerhadapLoyalitaspelangganSalonKencana

diSidoarjo-Surabaya?

4.ApakahPelayananBerbasisHomecareBerpengaruhTerhadapLoyalitas

PelangganSalonKencanaDiSidoarjo-Surabaya?

5.ApakahResponPelangganBerpengaruhTerhadapLoyalitasPelanggan

SalonKencanaDiSidoarjo-Surabaya?

6.ApakahStrategiHargadanPelayananBerbasisHomeCareBerpengaruh

Terhadap Respon Yang Berdampak Pada Loyalitas Pelanggan Salon

KencanaDiSidoarjo-Surabaya?

1.3 TujuanPenelitian

Dariperumusan masalah yang telah ditetapkan maka penelitian ini

bertujuansebagaiberikut:

1. UntukmengujidanmenganalisispengaruhStrategiHargaTerhadapRespon

PelangganSalonKencanadiSidoarjo-Surabaya.

2. UntukmengujidanmenganalisispengaruhPelayananberbasisHomeCare
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TerhadapResponPelangganSalonKencanadiSidoarjo-Surabaya.

3. Untuk mengujidan menganalisis pengaruh StrategiHarga Terhadap

LoyalitasPelangganSalonKencanadiSidoarjo-Surabaya.

4. UntukmengujidanmenganalisispengaruhPelayananberbasisHomeCare

TerhadapLoyalitasPelangganSalonKencanadiSidoarjo-Surabaya.

5. Untukmengujidan menganalisispengaruh Respon Pelanggan Terhadap

LoyalitasPelangganSalonKencanadiSidoarjo-Surabaya.

6. UntukmengujidanmenganalisispengaruhStrategiHargadanPelayanan

BerbasisHomeCareTerhadap ResponYang BerdampakPadaLoyalitas

PelangganSalonKencanadiSidoarjo-Surabaya.

1.4 ManfaatPenelitian

Penelitianinidiharapkandapatbergunabagipihaktertentu.Dengandemikian

manfaatpenelitianiniadalahsebagaiberikut:

1. Dalam aspekteoritis:dapatmenambahpengalamandanpengembangandiri

dalam penulisanilmiahbidangManajemenPemasaransertadapatberguna

dalam penelitianlebihlanjutmengenaiPemasarandanPenjualandiSalon

KencanadiSidoarjo-Surabaya.

2. Dalam pengembanganilmupengetahuan,penelitimelaluipenelitianiniakan

dibahas masalah yang munculdiSalon Kencana,dengan mengusulkan

hipotesis Kinerja Perusahaan.Selain itu juga dapat menambah dan

memperluaspengetahuandisiplinilmuyangsedangdipelajari.

3. Dalam aspekpraktis,penelitimenghasilkanpenelitianinidapatmenambah

khasanah dalam kumpulan hasilpenelitian ilmiah dalam bentuklaporan

skripsidan pengimplementasian dalam dunia kerja bagipihak yang

bersangkutan.
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