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  BAB I

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 
Keunggulan bersaing sangatlah penting dalam keberhasilan bisnis. Perusahaan kecil memiliki keunggulan bersaing bila pelanggannya memperoleh kesan bahwa produk atau jasanya lebih baik daripada produk atau jasa pesaing. Pemilik perusahaan dapat menciptakan persepsi ini dengan berbagai cara.    Perusahaan-perusahaan kecil kadang-kadang mencoba menciptakan keunggulan bersaing dengan menawarkan harga terendah. Pendekatan ini mungkin dapat digunakan untuk berbagai produk dan jasa terutama yang dipandang pelanggan sebagai komoditi, tetapi harga dapat menjadi kriteria yang rentan untuk membangun keunggulan bersaing.  
Perusahaan yang berhasil seringkali menggunakan keunggulan khusus yang mereka punyai untuk membangun keunggulan bersaing untuk menghadapi pesaingnya yang lebih besar. Hubungan mereka yang dekat dengan pelanggan, perhatian pribadi, menitikberatkan pada pelayanan, keluwesan manajemen dan organisasi, memberikan dasar yang kokoh dalam membangun keunggulan bersaing yang menjulang di pasar. 
Sekedar membangun keunggulan bersaing tidaklah mencukupi, kunci keberhasilannya adalah membangun keunggulan bersaing yang berkesinambungan. Dalam jangka panjang, perusahaan memperoleh keunggulan bersaing yang berkesinambungan melalui kemampuannya mengembangkan seperangkat kompetensi inti yang memungkinkannya melayani pelanggan sasarannya lebih baik dibandingkan dengan pesaingnya. Untuk itu, setiap unit usaha tak terkecuali unit usaha yang bergerak dalam bidang kecantikan harus mampu menentukan strategi bersaingnya agar dapat memenangkan persaingan yang dihadapi. Perusahaan dituntut untuk dapat mendesain dan mengimplementasikan strategi pemasaran yang mampu menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggannya, sehingga pada akhirnya dapat tercipta loyalitas yang tinggi dari pelanggannya terhadap produk yang ditawarkan perusahaan.
Bisnis pelayanan kecantikan sekarang ini banyak ditemukan di Kota Bandung bahkan dalam jarak yang saling berdekatan. Banyaknya uang yang dibelanjakan oleh pelanggan untuk membeli jasa pelayanan tersebut yang cenderung mulai menjadi kebutuhan hidup, maka para perusahaan jasa mulai memberikan perhatiannya yang besar pada bisnis ini. Di kota Bandung banyak salon-salon yang cukup besar yang berkembang akhir-akhir ini seperti Widya Salon, Anata Salon, Hetty Salon, Friend’s Salon, Doni Salon, dan masih banyak lagi salon-salon lainnya. 

Masalah utama yang sering dihadapi oleh sebuah usaha jasa pelayanan kecantikan adalah tingginya tingkat persaingan. Untuk itu, Widya Salon dituntut untuk selalu menjaga dan meningkatkan superior customer value baik berupa biaya yang relatif rendah (lower relatif cost) ataupun unique benefit. Selanjutnya superior customer value akan meningkatkan kepuasan pasar sasarannya yang akhirnya akan memberi respon positif dalam bentuk semakin banyaknya pelanggan yang menggunakan dan setia (loyal) terhadap produk yang diberikan oleh Widya Salon, karena lebih tingginya nilai yang dirasakan daripada nilai yang ditawarkan pesaingnya.

Perusahaan pelayanan kecantikan yang menggunakan harga sebagai alat bersaing harus mempunyai strategi keunggulan biaya dalam menciptakan keunggulan kompetitif yang dapat dipertahankan. Berdasarkan penjajagan yang dilakukan oleh peneliti, menunjukkan bahwa biaya perawatan kecantikan yang ditawarkan oleh Widya Salon untuk biaya perawatan kecantikan tertentu relatif lebih tinggi jika dibandingkan dengan Friend’s Salon misalnya. Lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 1.1.

Tabel 1.1

Perbandingan Biaya Perawatan Kecantikan 

yang menjadi Unggulan di Widya Salon dan Friend’s Salon  
 September 2007

	No
	Nama Perawatan Kecantikan
	Widya Salon
	Friend’s Salon

	
	
	Harga (dalam Rp)
	Harga (dalam Rp)

	1
	Gunting rambut
	55.000
	30.000

	2
	Cuci Blow
	25.000-30.000
	20.000-25.000

	3
	Creambath
	45.000
	35.000

	4
	Menicure Pedicure
	45.000
	40.000

	5
	Highlight
	150.000-400.000
	100.000-200.000

	6
	Facial
	65.000
	50.000

	7
	Sanggul dan Make Up
	150.000
	100.000

	8
	Keriting bulu mata
	35.000
	30.000

	9
	Hair Spa
	40.000-65.000
	60.000

	10
	Rebonding
	200.000-500.000
	200.000


  
 Sumber : Widya Salon dan Friend’s Salon September  2007

Berdasarkan Tabel 1.1 menunjukkan bahwa dari 10 jenis perawatan kecantikan yang menjadi unggulan di Widya Salon, secara umum biaya (harga) yang ditawarkan relatif lebih tinggi dibandingkan dengan perawatan kecantikan yang ditawarkan di Friend’s Salon. Seperti gunting  rambut, cuci blow, creambath, highlight, menicure-pedicure yang merupakan salah satu perawatan kecantikan yang unggul di Widya Salon. Kondisi tersebut tentunya dapat menyebabkan turunnya minat pelanggan untuk melakukan perawatan ulang atau datang kembali ke Widya Salon pada bulan berikutnya. Indikasinya terlihat dari rata-rata jumlah pelanggan yang datang kembali untuk melakukan perawatan ulang di Widya Salon mengalami penurunan. Pada bulan Juni jumlah pelanggan yang datang kembali  ke Widya Salon baik yang memiliki member’s card atau pelanggan  baru tercatat sebanyak 215 orang dan pada bulan berikutnya nampak terlihat bahwa dari 215 orang yang datang kembali hanya sebanyak 197 orang, kenyataan ini mencerminkan bahwa tidak semua pelanggan datang lagi untuk melakukan perawatan ulang pada bulan berikutnya. Lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 1.2 sebagai berikut : 
Tabel 1.2

Jumlah Pelanggan dan Rata-rata Pelanggan Yang Datang Kembali ke 

Widya Salon Periode Juni-Oktober 2007

	Bulan
	Jumlah Pelanggan (orang)
	Rata-Rata Jumlah Pelanggan 

Yang Datang Kembali
(orang)

	Juni
	215
	-

	Juli
	250
	197

	Agustus
	317
	211

	September
	230
	217

	Oktober
	276
	194

	Total
	1.288
	819


           Sumber : Widya Salon Bandung,  2007

Adanya penurunan jumlah pelanggan  ke Widya Salon mengindikasikan bahwa pelanggan yang datang tidak semuanya loyal terhadap Widya Salon, karena loyalitas pelanggan baru dapat terlihat setelah pelanggan melakukan perawatan ulang secara kontinuitas pada bulan-bulan berikutnya. Kenyataan ini  mengindikasikan bahwa Widya Salon belum sepenuhnya memiliki keunggulan kompetitif terutama dilihat dari keunggulan biaya, diferensiasi, serta belum fokusnya Widya Salon dalam menggarap segmen pasar. Dengan demikian jika memperhatikan trend jumlah pelanggan Widya Salon yang cenderung fluktuatif dan bahkan sempat mengalami penurunan yang relatif tinggi diakhir periode, pada intinya disebabkan oleh :

1. Masih relatif tingginya harga atau biaya yang dibebankan kepada pelanggan, padahal nilai pelayanan dalam bentuk jenis, model atau tatacara perawatan sama dengan yang ditawarkan pesaingnya. Seperti biaya gunting rambut dengan model yang sama lebih tinggi dibandingkan dengan pesaingnya. 
2. Widya Salon belum sepenuhnya melakukan diferensiasi produk perawatan kecantikan terhadap para pesaingnya. Hal ini dapat dilihat Widya Salon belum mengikuti trend di tiap tahunnya. Seperti hairstylish nya belum mengikuti perkembangan model potongan rambut saat ini, sehingga para pelanggan berpikir ulang untuk melakukan perawatan kecantikan kembali di Widya Salon. 
3. Widya Salon kurang memfokuskan diri pada segmen pasar tertentu, seperti kelompok remaja yang merupakan mayoritas pelanggannya selain itu jenis perawatan tertentu seperti  creambath tidak dilakukan pada ruangan khusus,  khususnya bagi kaum wanita yang berkerudung (Muslimah). 

Bertitik tolak pada permasalahan tersebut, maka peneliti merasa tertarik untuk mengadakan penelitian tentang keunggulan bersaing terhadap loyalitas pelanggan yang hasilnya dituangkan dalam bentuk skripsi dengan judul:  “PENGARUH KEUNGGULAN BERSAING TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA WIDYA SALON BANDUNG”.
B. Identifikasi dan Perumusan Masalah 

1.
Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka peneliti dapat mengidentifikasikan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana keunggulan bersaing yang dilakukan pada Widya Salon Bandung.
2. Bagaimana kondisi loyalitas pelanggan pada Widya Salon Bandung.

3. Bagaimana pengaruh keunggulan bersaing terhadap loyalitas pelanggan pada Widya Salon Bandung.

4. Bagaimana hambatan-hambatan yang dihadapi dalam melakukan keunggulan bersaing dan usaha-usaha apa saja yang dilakukan oleh Widya Salon untuk mengatasi hambatan-hambatan tersebut.
2.
Perumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut :

“Apakah Ada Pengaruh Keunggulan Bersaing Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Widya Salon Bandung”.
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.
Tujuan Penelitian


a.
Untuk mengetahui bagaimana keunggulan bersaing yang dilakukan pada



Widya Salon Bandung.


b.
Untuk mengetahui bagaimana kondisi loyalitas pelanggan pada Widya Salon Bandung. 

c.
Untuk mengetahui bagaimana pengaruh keunggulan bersaing terhadap loyalitas pelanggan pada Widya Salon Bandung.

d. Untuk mengetahui bagaimana hambatan-hambatan yang dihadapi dalam melakukan keunggulan bersaing dan usaha-usaha apa saja yang dilakukan oleh Widya Salon untuk mengatasi hambatan-hambatan tersebut. 
2. Kegunaan Penelitian
a. Kegunaan Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi kajian ilmu untuk memahami aplikasi teori-teori pemasaran khususnya yang berkaitan dengan keunggulan bersaing dan loyalitas pelanggan serta hasil penelitian juga diharapkan dapat dipergunakan oleh akademi dalam hal ini Jurusan Administrasi Bisnis FISIP Universitas Pasundan sebagai referensi perpustakaan.

b. Kegunaan Praktis

Hasil dari penelitian yang dilakukan peneliti, diharapkan dapat memberikan kegunaan praktis bagi pihak: 
1. Bagi Peneliti
Penelitian ini untuk menambah ilmu pengetahuan dalam memahami secara nyata dan objektif, khususnya di bidang yang berhubungan dengan keunggulan bersaing dalam hubungannya dengan loyalitas pelanggan. 
2. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai rekomendasi dalam pengembangan perusahaan dan penetapan kebijaksanaan yang berhubungan dengan keunggulan bersaing dan loyalitas pelanggan. 
3. Bagi Pembaca
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pada kajian yang sedang diteliti dengan fenomena yang sedang terjadi yaitu bagaimana pengaruh keunggulan bersaing terhadap loyalitas pelanggan, sehingga pembaca diharapkan mampu membandingkan dan menerapkan dalam kegiatan-kegiatannya. 

D. Kerangka Pemikiran dan Hipotesis Penelitian
1.
Kerangka Pemikiran

Keberhasilan perusahaan tergantung pada komitmen dan kemampuan perusahaan untuk meningkatkan loyalitas pelanggannya, kemampuan perusahaan untuk beradaptasi dengan pasar yang terus berubah dan terutama pada kemampuan perusahaan untuk dapat memenangkan persaingan dalam bisnisnya. Untuk dapat mencapai hal tersebut perusahaan harus memilih strategi yang tepat, Setiap perusahaan  harus  merancang  strategi  untuk  mencapai  tujuannya.
Persaingan adalah inti dari keberhasilan atau kegagalan perusahaan. Untuk dapat mencapai hal tersebut perusahaan harus memilih strategi yang tepat dan  setiap perusahaan harus merancang strategi untuk mencapai tujuannya.  
Pengertian Strategi Menurut Crown Dirgantoro (2004:5) menyatakan bahwa :

Strategi adalah hal menetapkan arah kepada manajemen dalam arti orang tentang sumber daya di dalam bisnis dan tentang bagaimana mengidentifikasikan kondisi yang memberikan keuntungan terbaik untuk membantu memenangkan persaingan di dalam pasar . 

Strategi digunakan sebagai alat fundamental yang direncanakan untuk mencapai tujuan perusahaan dengan mengembangkan keunggulan bersaing yang berkesinambungan melalui pasar yang dimasuki dan program pemasaran yang digunakan untuk melayani pasar sasaran tersebut. 

Pengertian Keunggulan Bersaing menurut Kotler dan Armstrong yang dialih bahasa oleh Alexander Sindoro (2003:311) menyatakan bahwa : 
Keunggulan Bersaing adalah keunggulan terhadap pesaing yang diperoleh karena menawarkan kepada konsumen nilai yang lebih besar, baik melalui harga yang lebih murah atau dengan memberikan sejumlah manfaat yang lebih banyak yang dapat dijadikan alasan untuk menetapkan harga yang lebih tinggi. 

Selanjutnya Michael E.Porter (1994:3) berkaitan dengan pengertian keunggulan bersaing menyatakan bahwa : 

Keunggulan Bersaing pada dasarnya berkembang dari nilai yang mampu diciptakan oleh sebuah perusahaan untuk pembelinya yang melebihi biaya perusahaan dalam menciptakannya. Nilai adalah apa yang pembeli bersedia bayar, dan nilai yang unggul berasal dari tawaran harga yang lebih rendah daripada pesaing untuk manfaat yang sepadan atau memberikan manfaat unik yang lebih daripada sekedar mengimbangi harga yang lebih tinggi. 
Lebih lanjut menurut Michael E. Porter yang dialih bahasa oleh Agus Maulana (1996:32) menguraikan 3 (tiga) strategi bersaing untuk mencapai keunggulan bersaing yaitu : 
1. Keunggulan Biaya 

Keunggulan biaya memerlukan konstruksi agresif dari fasilitas skala yang efisien, usaha yang giat untuk mencapai penemuan biaya karena pengalaman, pengendalian biaya dan overhead yang ketat, penghindaran pelanggan marjinal, serta meminimalkan biaya dalam bidang-bidang seperti Litbang, pelayanan, armada penjualan, periklanan dan lain-lain. Perhatian manajerial yang besar terhadap pengendalian biaya diperlukan untuk mencapai tujuan ini. Biaya yang rendah relatif terhadap pesaing menjadi tema yang menjiwai keseluruhan strategi, meskipun mutu, pelayanan dan bidang-bidang lainnya tidak dapat diabaikan. 

2. Diferensiasi 

Mendiferensiasikan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan, yaitu menciptakan sesuatu yang baru yang dirasakan oleh keseluruhan industri sebagai hal yang unik. Pendekatan untuk melakukan diferensiasi dapat bermacam-macam bentuknya : citra rancangan atau merek, teknologi, karakteristik khusus, pelayanan pelanggan, jaringan penyalur, atau dimensi-dimensi lain. 
3. Fokus 

Memusatkan (fokus) pada kelompok pembeli, segmen lini produk, atau pasar geografis tertentu; seperti halnya diferensiasi, fokus dapat bermacam-macam bentuknya. Jika strategi biaya rendah dan diferensiasi ditujukan untuk mencapai sasaran mereka dikeseluruhan industri, maka strategi fokus dibangun untuk melayani target tertentu secara baik, dan semua kebijakan fungsional dikembangkan atas dasar pemikiran ini. Strategi ini didasarkan pada pemikiran bahwa perusahaan dengan demikian akan mampu melayani target strategisnya yang sempit secara lebih efektif dan efisien ketimbang pesaing yang bersaing lebih luas.
Menurut Ratih Hurriyati (2005:129) mengungkapkan definisi loyalitas pelanggan sebagai berikut :

Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal antara lain dapat mengurangi biaya pemasaran, dapat mengurangi biaya transaksi, dapat mengurangi biaya penggantian pelanggan, dapat meningkatkan penjualan silang dan dapat mengurangi biaya kegagalan.

Sebagaimana diungkapkan oleh Griffin yang dikutip oleh Ratih Hurriyati (2005:130) pelanggan yang loyal memiliki 4 (empat) karakteristik sebagai berikut: 
1. Melakukan pembelian secara teratur (Makes regular repeat purchases).

2. Membeli diluar lini produk atau jasa (Purchases across product and service lines). 

3. Merekomendasikan pada pihak lain (Refers other).
4. Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (Demonstrates an immunity to the full of the competition).
Berbicara mengenai perilaku pelanggan Menurut Sutisna (2003:5), menyatakan bahwa: ”Pada akhirnya akan sampai pada bagaimana implikasinya terhadap langkah-langkah strategi pemasaran”. Dengan perkataan lain, mempelajari perilaku pelanggan bertujuan untuk mengetahui dan memahami berbagai aspek yang ada pada pelanggan, yang akan digunakan dalam menyusun strategi pemasaran yang berhasil. Loyalitas pelanggan tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi melalui proses belajar dan berdasarkan hasil pengalaman dari pelanggan itu sendiri dan dari pelanggan yang konsisten sepanjang waktu. 
Selanjutnya berdasarkan uraian teoritis di atas, maka pengaruh keunggulan bersaing terhadap loyalitas pelanggan dikemukakan oleh Javalgi yang dikutip oleh Ratih Hurriyati (2005:23) menyatakan bahwa : 
Perusahaan dituntut untuk mampu memupuk keunggulan bersaingnya, masing-masing melalui upaya yang kreatif, inovatif serta efisien, sehingga menjadi pilihan dari banyak pelanggan yang pada gilirannya nanti diharapkan loyal . 

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti dapat menggambarkan kerangka pemikiran seperti yang terlihat pada gambar 1.1 dibawah ini : 
Gambar 1.1
Kerangka Pemikiran 


2.
Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian diatas, maka peniliti akan mengemukakan hipotesis sebagai berikut: “Adanya pengaruh positif keunggulan bersaing terhadap loyalitas pelanggan pada Widya Salon Bandung”. 

Oleh karena itu, untuk menentukkan apakah Ho ditolak/diterima, maka peneliti hanya akan membandingkan dengan t hitung dengan t tabel. Pengujian hipotesis digunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara variabel X (Keunggulan Bersaing) dan variabel Y (Loyalitas Pelanggan), maka hipotesis yang harus diuji adalah 1>0 dan 1<0, untuk menguji, jika sampel berukuran n, memiliki koefisien korelasi rs, maka dapat digunakan rumus uji hipotesis. Menurut Sugiyono (2006:214) sebagai berikut :  
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Jika t hitung  > t tabel  maka Ho ditolak dan Hi diterima

Jika t hitung  < t tabel  maka Ho diterima dan Hi ditolak

Keterangan : 

t
 : Jumlah data yang mempunyai angka 

rs
 : Koefisien korelasi rank spearman

n
 : Banyaknya responden  

Menurut Sugiyono (2006:214) untuk menentukan keeratan hubungan antara kedua variabel digunakan kriteria untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi yang dapat dilihat pada tabel 1.3
Tabel 1.3
Pedoman Untuk Memberikan Interprestasi Koefisien Korelasi 

	Interval Koefisien
	Tingkat Hubungan 

	0,00 – 0,199
	Sangat rendah

	0,20– 0,399
	Rendah  

	0,40 ​– 0,599
	Sedang

	0,60 – 0,799
	Kuat

	0,80 – 1,000
	Sangat Kuat


E.
Lokasi dan Lamanya Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada Widya Salon yang berlokasi di Jalan Sadakeling No.12 Bandung. Adapun waktu penelitian dimulai pada bulan Juli 2007  sampai dengan bulan Februari 2008 yang dapat dilihat pada tabel 1.4 
Loyalitas Pelanggan (Y) :


Melakukan pembelian secara teratur


Membeli diluar lini produk atau jasa 


Merekomendasikan pada pihak lain


Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing








Keunggulan Bersaing (X) :


Keunggulan Biaya


Diferensiasi 


Fokus
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