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ABSTRAKSI

Dewasa ini pertumbuhan ekonomi tumbuh semakin pesat dan timbul
persaingan yang tajam antara perusahaan-perusahaan sejenis. Suatu perusahaan
dapat bertahan karena adanya pelanggan. Oleh karena itu loyalitas pelanggan
terhadap suatu perusahaan tertentu akan mempengaruhi apakah perusahaan
tersebut mampu bertahan ditengah persaingan yang ada. Loyalitas pelanggan
akan memungkinkan konsumen melakukan pembelian ulang terhadap merk
tersebut.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan Service
Marketing Mix terhadap Larissa Aesthetic Center cabang Jalan C. Simanjuntak
Kota Yogyakarta secara partial berdasarkan variabel y dimiliki dan untuk
mengetahui variabel yang paling dominan dalam loyalitas p

Alat yang dipakai dalam analisis data adalah Uji
untuk mengetahui apakah ada hubungan antara
Marketing Mix terhadap loyalitas pelanggan d i
Jalan C. Simanjuntak Kota Yogyakarta.

Dari hasil Uji Korelasi didapz

secara keseluruhan
dari tempat, harga, promosi,
produk, SDM, tampilan fisik, praSes, ‘ ngan masyarakat memiliki

Simanjuntak Kota Yogyaka ra keseltiruhan variabel-variabel tersebut

tidak ada yang memiliki rhadap loyalitas pelanggan Larissa
Aesthetic Center cabang Ja : anjuntak Kota Yogyakarta. Variabel yang

paling dominan dal
power, produk dan S

an adalah hubungan masyarakat, proses,
aitu sefesar 0.921, 0.829, 0.796, 0.644 dan 0.630.

Kata Kug 2 Marketing Mix, Loyalitas, Korelasi
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ABSTRACT

Nowadays, economy grows more rapidly and creates competition among
similar companies as the result. A company can survive because of the customers.
Therefore, customers’ loyalty to a particular company will influence whether the
company is able to survive through competitions. Customer loyalty will allow
customers to make purchases over the brand.

The purpose of this study was to determine the relationship of Service
Marketing Mix in Larissa Aesthetic Center on C. Simanjuntak branch Yogyakarta,
partially depends on the variables it has and to determine the most dominant
variable in customer loyalty.

Tools used in the data analysis is correlation test
whether there is a relationship between the variables of Ser
customer loyalty in Larissa Aesthetic Center

hich is to determine
Marketing Mix on
anjuntak branch

Yogyakarta.

Correlation test results showed that les of Service
Marketing Mix consisting of place, price, uct, people, physical
evidence, process, power, public relatiog ati n customer loyalty to
Larissa Aesthetic Center on C. SimanjéRia ogyakarta. Overall, none of
these variables has a low correlatioglto ¢ alty Larissa Aesthetic Center
on C. Simanjuntak branch Yogyakarta. The dominant variable in customer
loyalty is public relations, p oduct and people that is equal to

0.921, 0.829, 0.796, 0.644

Keywords: Service eting MIX, Loyalty, Correlation

XVi
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BAB |

PENDAHULUAN

I.1 Latar Belakang

Konsep pemasaran menegaskan bahwa kesuksesan sebuah organisasi

dalam mewujudkan tujuannya sangat dipengaruhi oleh kemampuannya dalam

mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan pelanggan sasaranfya dan memberikan

kepuasan yang diharapkan secara lebih efektif da serta menjaga

loyalitas pelanggan. Kepuasan pelangg salah satu kunci

pemasaran jasa ini terdiri dari 9P yaitu place (tempat), promotion (promosi), price

(harga), product (produk), people (orang), physical evidence (tampilan fisik),
process (proses), power (kekuatan), public relation (hubungan masyarakat).
Dengan adanya perpaduan yang baik dari bauran pemasaran jasa yang
dipadukan secara serasi tentu akan membantu perusahaan dalam memperoleh
kesuksesan usaha. Sukses yang dimaksud tidak hanya diukur dari laba yang

dihasilkan oleh perusahaan, melainkan juga seberapa banyak pelanggan tetap



yang setia terhadap perusahaan. Untuk mendapatkan pelanggan setia itu tidaklah
mudah, perusahaan harus bekerja sebaik mungkin untuk meningkatkan kinerja
serta kualitas produk maupun jasa yang dihasilkan agar pelanggan merasa puas
karena telah percaya terhadap perusahaan tersebut. Dengan adanya pelanggan
setia perusahaan tidak perlu mengeluarkan biaya ekstra untuk melakukan promosi
karena secara alamiah para pelanggan setia akan melakukan promosi kepada para

kerabatnya dengan sendirinya atau yang sering kita sebut dengan word of mouth.

Oleh karena begitu pentingnya loyalitas pelanggan bagi pert§ahaan, maka seluruh

perusahaan baik yang memproduksi barang maupun$j berusaha agar
ndapatkan konsumen
perusahaan yang bergerak
awatan wajah karena pada saat
sat perawatan wajah khususnya di

i perawatan yang menarik dengan harga

an dalam usaha menarik konsumen semakin

Untuk itu penulis tertarik untuk memakai Larissa Aesthetic Center sebagai
obyek dari penelitian yang akan penulis lakukan. Penulis tertarik karena Larissa
sendiri sudah berdiri sejak tahun 1984 yang lalu dan tetap eksis di dunia
perawatan wajah, yang notabene pada akhir-akhir ini banyak sekali bermunculan
pesaing-pesaing yang juga menawarkan produk yang sama. Larissa justru
membuktikan bahwa seiring bertambahnya usia maka bertambah pula cabang-

cabang Larissa di kota besar.



Sejarah berdirinya Larissa berawal dari sebuah keinginan untuk
memberikan pelayanan dibidang perawatan kulit & rambut yang aman, sehat dan
tanpa efek samping, maka pada tanggal 11 Juni 1984, R.Ngt.Poedji Lirnawati
berbekal ilmu yang diperoleh dari Key Brown Beauty School di Los Angeles,
USA selain itu juga beberapa perguruan tinggi khususnya di bidang ilmu
kosmetologi di Jerman, Perancis, Jepang, Hongkong, Singapore, mendirikan

Larissa Beauty Salon.

Konsep yang dikembangkan adalah perawatan k & rambut dengan

menggunakan bahan-bahan alami seperti buah, sayu atang dan akar,
engan kata Larissa itu
persinar atau terang. Seiring
dibidang perawatan kulit &
rambut, Larissa Beauty S menjadi Larissa Skin Care & Hair

Treatment .

Terhitung sejak al#’Juni 1998, Larissa sudah mempunyai sertifikat

gent Hukum Dan Perundang-undangan Republik Indonesia
Atas Kekayaan Intelektual. Dengan demikian merk Larissa
sudah terdaftar dan mendapat perlindungan hukum. Saat ini Larissa sudah
memiliki cabang yang tersebar di beberapa kota antara lain Solo, Semarang,
Salatiga, Klaten, Purwokerto, Tegal, Surabaya, Malang, dan Kediri.

Di bawah bendera PT. Larissa Anugerah Sejahtera, Larissa memproduksi
produk-produk kosmetik yang menggunakan bahan-bahan alami dan aman.
Produk-produk kosmetik tersebut menggunakan merk dagang ‘L’ yang sudah

dipatenkan dan hanya tersedia di gerai-gerai Larissa.



Visi nya adalah:

Menjadi salah satu Perusahan Pusat Kecantikan yang terbaik dan dikenal

luas di Indonesia.

Misi nya adalah:

a.  Melayani masyarakat dengan memberikan pelayanan kecantikan

yang baik, alami, aman, inovatif dan profesi

b.  Memberikan pengenalan kepada akan pentingnya

merawat kecantikan diri.
c.  Menumbuhkan keperc arakat dalam hal
berpenampilan.

d.  Turut serta d bangufan ekonomi Indonesia dengan

menciptakan pangan kerja yang baru.

ryawan-karyawan yang memiliki tingkat

g.  Berperan aktif di dalam menciptakan kehidupan sosial yang baik.

Untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan, perusahaan sebaiknya
memperhatikan beberapa faktor yang berhubungan dengan loyalitas pelanggan.
Faktor yang berhubungan dengan loyalitas pelanggan adalah bauran pemasaran
jasa yang digunakan oleh perusahaan. Sebagai perusahaan yang bergerak dalam

bidang pelayanan jasa, maka tempat atau lokasi harus strategis dan mudah



dijangkau oleh konsumen. Promosi yang dilakukan harus semenarik mungkin agar
dapat menarik perhatian konsumen, harga yang ditawarkan harus bersaing dan
terjangkau sesuai dengan target market, produk yang ditawarkan harus
berkualitas. Orang atau sumber daya manusia yang berhubungan langsung dengan
pelanggan harus dilatih agar tidak membuat kecewa pelanggan, sedangkan bukti
fisik meliputi fasilitas-fasilitas yang disediakan harus dapat memenuhi kebutuhan

pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakangsebelumnya, penulis

Service Marketing Mix dipilih karena | e Marketing Mix yang terdiri

dari 9P diduga ada hubungannya defgan loyaliiasfpelanggan.

.2 Rumusan Masal

Yogyakarta maka dapat dirumuskan rumusan masalah yang diungkapkan dalam

penelitian ini sebagai berikut :
a. Bagaimanakah hubungan faktor-faktor Service Marketing Mix
terhadap loyalitas pelanggan Larissa Aesthetic Center Cabang
JI.C.Simanjuntak Yogyakarta secara partial?

b.  Apakah variabel yang paling dominan dalam loyalitas pelanggan?



1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah :

a.

.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian yang dil

Untuk mengetahui hubungan faktor-faktor Service Marketing Mix
terhadap loyalitas pelanggan Larissa Aesthetic Center Cabang
JI.C.Simanjuntak Yogyakarta secara partial.

Untuk mengetahui variabel yang paling dominan dalam loyalitas

pelanggan.

alah sebagai berikut:
Bagi Larissa cabang Jalan C.Simanjuntak
Yogyakarta
Penel apkan dapat memberikan gambaran tentang
hubungan Marketing Mix terhadap loyalitas pelanggan di
Sa Aesthetic Center cabang jalan C.Simanjuntak Yogyakarta.
efitian ini juga diharapakan dapat berguna sebagai bahan
pertimbangan dalam menerapkan strategi Service Marketing Mix
yang tepat agar konsumen loyal terhadap perusahaan.

Bagi Penulis

Penelitian ini merupakan syarat terakhir bagi peneliti untuk dapat
menyelesaikan pendidikan tinggi Strata 1 serta untuk memperkaya

wawasan mengenai penerapan teori-teori terutama dalam konsep

Service Marketing Mix.



C. Bagi Pihak Lain
Sebagai masukan untuk perkembangan penelitian lebih lanjut dan
sumbangan pemikiran dalam bentuk skripsi untuk menambah

referensi bagi penelitian yang sejenis.

.5 Batasan Masalah

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas ng dianalisis maka
diberikan batasan masalah sebagai berikut :

issa Aesthetic Center

C Ut yang diteliti adalah :
Tempat
Bagaimana lokasi dari Larissa Aesthetic Center tersebut,
apakah lokasi tersebut strategis dan mudah dijangkau oleh
pelanggan atau tidak.

2. Sarana promosi

Bagaimanakah promosi yang telah dilakukan oleh Larissan
Aesthetic Center selama ini, apakah sudah cukup menarik

sehingga dapat menarik minat pelanggan.



Harga

Apakah harga yang ditawarkan sesuai dengan hasil yang
didapatkan.

Produk

Apakah produk yang ditawarkan berkualitas dan benar-
benar bermanfaat bagi pelanggan.

Orang/SDM

Apakah karyawan bersikap baik terhadap pelanggan, ramah,

responsive dan mampu melayani dengan baik.

Tampilan fisik

an telah disediakan sesuai

meliputi toilet, design interior,

g dimaksud adalah Kkecepatan penanganan
maupun kelancaran distribusi hingga ke tangan konsumen
akhir.
Power
Power disini meliputi kekuatan merk itu sendiri yang
tercipta di benak konsumen, sejauh mana Larissa mampu

membuat produknya menjadi kuat di pasaran.



d.

9.

10.

Profil konsumen yang ditelitii

1.

2.

4.

Hubungan masyarakat

Hubungan masyarakat merupakan layanan yang disediakan
perusahaan yang bertujuan sebagai jembatan agar lebih
dekat dengan para pelanggannnya.

Loyalitas

Loyalitas adalah bentuk kesetiaan para konsumen menjadi

pelanggan setia Larissa, pada tahap ini apakah para

pelanggan akan menginformasikan \manfaat yang telah

mereka rasakan kepada orang lal

Jumlah : 100 respor
Jenis Kelami

Pri

a) <20 tahun

b) 21-30 tahun

c) 31-40 tahun

d) 41-50 tahun

e) >51tahun
Pekerjaan :

a) Pelajar/Mahasiswa

b) Pegawai Swasta

¢) Pegawai Negeri



d) Wiraswasta
e) Lain-lain
Tingkat pendapatan :
a) <Rp 1.000.000,00
b) Rp 1.000.001,00 — Rp 2.000.000,00
¢) Rp 2.000.001,00 — Rp 3.000.000,00

d) > Rp 3.000.001,00

Berapakah frekuensi kunjungan Andagke Larissa Aesthetic
Center cabang Jalan C. Simanju
a) Baru 1 kali
b) 1 kali dald

¢) 2-3 kali dalam

4 lan
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

V.1 Simpulan
Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
Service Marketing Mix terhadap loyalitas pelanggan di Larissa Aesthetic Center

Cabang Jalan C.Simanjuntak di Yogyakarta. Perusahaan, yang menjadi obyek

dalam penelitian ini adalah Larissa Aesthetic Cepter y berlokasi di JL.
menggunakan

kan pembelian ulang

anggan yang datang tidak terlalu mempertimbangkan faktor
tempat sebagai hal yang penting.

b. Dari Hipotesis 2 dapat disimpulkan bahwa faktor harga memiliki nilai
signifikansi sebesar 0,443 yang berarti ada hubungan yang signifikan
dengan loyalitas pelanggan di Larissa Aesthetic Center cabang Jalan C.
Simanjuntak Yogyakarta. Dalam melakukan pembelian atau pemakaian
ulang, pelanggan yang datang tidak terlalu mempertimbangkan faktor

harga sebagai hal yang penting.
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c. Dari Hipotesis 3 dapat disimpulkan bahwa faktor promosi memiliki nilai
signifikansi sebesar 0,400 yang berarti ada hubungan yang signifikan
dengan loyalitas pelanggan di Larissa Aesthetic Center cabang Jalan C.
Simanjuntak Yogyakarta. Dalam melakukan pembelian atau pemakaian
ulang, pelanggan yang datang tidak terlalu mempertimbangkan faktor
promosi sebagai hal yang penting.

d. Dari Hipotesis 4 dapat disimpulkan bahwa faktor produk memiliki nilai

signifikansi sebesar 0,644 yang berarti ada hubufigan yang signifikan

dengan loyalitas pelanggan di Larissa Aesth cabang Jalan C.
Simanjuntak Yogyakarta. Dalam me elian atau pemakaian
ulang, pelanggan yang datang yertimbangkan faktor produk

sebagai hal yang utama.
e. Dari Hipotesis 5 bahwa faktor SDM memiliki nilai
g berarti ada hubungan yang signifikan
dengan loyalita n di Larissa Aesthetic Center cabang Jalan C.

Yogyakarta. Dalam melakukan pembelian atau pemakaian

pggan yang datang sangat mempertimbangkan faktor SDM
sebagai hal yang utama.

f. Dari Hipotesis 6 dapat disimpulkan bahwa faktor tampilan fisik memiliki
nilai signifikansi sebesar 0,489 yang berarti ada hubungan yang
signifikan dengan loyalitas pelanggan di Larissa Aesthetic Center cabang
Jalan C. Simanjuntak Yogyakarta. Dalam melakukan pembelian atau
pemakaian  ulang, pelanggan yang datang tidak terlalu

mempertimbangkan faktor tampilan fisik sebagai hal yang penting.
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g. Dari Hipotesis 7 dapat disimpulkan bahwa faktor proses memiliki nilai
signifikansi sebesar 0,829 yang berarti ada hubungan yang signifikan
dengan loyalitas pelanggan di Larissa Aesthetic Center cabang Jalan C.
Simanjuntak Yogyakarta. Dalam melakukan pembelian atau pemakaian
ulang, pelanggan yang datang sangat mempertimbangkan faktor proses
sebagai hal yang paling utama.

h. Dari Hipotesis 8 dapat disimpulkan bahwa faktor power memiliki nilai

signifikansi sebesar 0,796 yang berarti ada hubufigan yang signifikan

dengan loyalitas pelanggan di Larissa Aesth cabang Jalan C.
Simanjuntak Yogyakarta. Dalam me elian atau pemakaian
ulang, pelanggan yang datang pertimbangkan faktor power
sebagai hal yang utama.
ahwa faktor hubungan masyarakat
j sebesar 0,921 yang berarti ada hubungan yang
signifikan deng ifas pelanggan di Larissa Aesthetic Center cabang

imanjuntak Yogyakarta. Dalam melakukan pembelian atau

lang, pelanggan yang datang sangat mempertimbangkan
faktor hubungan masyarakat sebagai hal yang paling utama.

j. Dari hipotesis 10 dapat disimpulkan bahwa variabel yang paling dominan
memiliki hubungan terhadap loyalitas pelanggan adalah variabel
hubungan masyarakat. Hal ini dapat dibuktikan pada tabel 4.8, dari hasil
perhitungan dengan SPSS dapat dilihat hasilnya sebesar 0.921 yang

merupakan angka tertinggi dari delapan variabel yang lainnya. Jadi,
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variabel yang paling dominan yang berhubungan terhadap loyalitas
pelanggan Larissa adalah variabel hubungan masyarakat.

Dari hasil di atas, maka hipotesis-hipotesis yang diajukan dapat
diterima semua karena semua nilai rho#0, yang artinya bahwa semua
variabel Service Marketing Mix yang terdiri dari tempat, harga, promosi,
produk, SDM, tampilan fisik, proses, power, dan hubungan masyarakat
memiliki hubungan terhadap loyalitas pelanggan Larissa Aesthetic

Center cabang Jalan C. Simanjuntak Yogyakarta.

V.2 Saran
Berdasarkan kesimpul telah disimpulkan di atas, maka
penulis memberikan sara rkaitan dengan penelitian ini yang dapat

an bagi Larissa Aesthetic Center cabang Jalan

pengembangannya di masa yang akan datang.

1. Darimsegi”tempat, menurut simpulan di atas memang sudah cukup baik
karena lokasi yang strategis dan mendekati perkantoran juga lingkungan
kampus serta berada di ruas jalan raya. Namun, menurut pengamatan
penulis, tidak hanya selesai sampai disitu. Lahan parkir yang sempit tentu
juga akan membuat para pelanggan merasa tidak nyaman karena lokasi
dari Larissa sendiri selain memang sudah strategis alangkah lebih baik

lagi apabila diimbangi dengan lahan yang memadai.
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2. Dari segi harga, harga yang ditawarkan memang sangat beragam dari
yang terjangkau hingga agak tinggi. Harga yang ditetapkan tentu sudah
sesuai dengan kualitas yang didapatkan oleh pelanggan. Mungkin Larissa
perlu juga membuat suatu konsep perawatan paket atau diskon, misalnya
diskon bagi mahasiswa maupun pelajar, diskon couple, diskon ulang

tahun, diskon sabtu minggu, sehingga akan lebih banyak lagi

mendapatkan pelanggan baru.

4. segi produk, produk yang diproduksi Larissa memang berkonsep
back to nature sehingga memang benar-benar alami dan tidak ada efek
sampingnya sehingga ini bisa menjadi diferensiasi bagi pesaingnya.
Untuk produk yang dijual bebas, contohnya kosmetik sejauh ini hanya
ada di Larissa cabang yang berada di Galeria mall. Menurut penulis,
Larissa perlu membuka gerai baru yang lebih strategis tempatnya supaya

pelanggan tidak harus masuk mall jika ingin berbelanja.
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5. Dari segi sumber daya, selama ini memang sudah cukup bisa memuaskan
pelanggan, tetapi kekurangan Larissa adalah tidak pernah melakukan
evaluasi pada para karyawannya setiap tahunnya. Beda dengan
pesaingnya, yang setiap tahun mengadakan evaluasi pada tiap karyawan
dari yang paling tinggi kedudukannya hingga yang paling bawah. Jadi
dari hasil evaluasi ini akan terlihat bagaimana kinerjanya selama ini, dan

dengan evaluasi ini memungkinkan bagi seseorang untuk turun maupun

. Pihak Larissa juga

karyawan agar

membuat pelanggan betah sambil menunggu giliran. Kemudian untuk
sirkulasi udara juga perlu ditambah agar udara didalam tidak terkesan
sumpek karena jika sedang banyak pelanggan datang rasanya menjadi

sangat sumpek, kamar mandi juga perlu dijaga kebersihannya.

7. Dari segi proses, baik proses perawatan maupun distribusinya sendiri

memang sudah baik jadi hanya tinggal dipertahankan saja agar tidak
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terjadi keterlambatan pengiriman barang maupun antrian yang panjang

untuk perawatan.

8. Dari segi power, Larissa ternyata sudah mampu menguasai pasar, dari
hasil penelitian sudah dapat disimpulkan bahwa sebenarnya sudah
banyak masyarakat yang mengenal Larissa. Hanya saja bagi orang awam
masih takut untuk merawat wajah mereka karena sebagian takut menjadi

ketergantungan. Menurut penulis, inilah yang gmenjadi tugas Larissa

sendiri untuk meyakinkan bagaimana k duknya, misalnya
produk dari Larissa tidak akan meni

menggunakan bahan yang alami

9. Dari segi hubungan masyaraka al)’ sangat baik sehingga para

pelanggan i leh perusahaan Kkarena segala

berpindah karena pesaing yang masuk sudah terlalu banyak. Setidaknya Larissa
harus tetap berinovasi agar pesaing kesulitan untuk mengikuti atau mencontoh

Larissa baik secara kualitas maupun strateginya.
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