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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Masalah 

Kebutuhan sandang, papan, dan pangan merupakan kebutuhan 

prioritas utama seorang manusia. Namun, saat ini kebutuhan 

kosmetik atau produk kecantikan juga menjadi kebutuhan yang tidak 

kalah penting bagi semua kalangan khususnya para wanita. 

Meningkatnya permintaan pasar terhadap produk kosmetik atau 

kecantikan menyebabkan semakin berkembangnya industri 

kosmetik.
1
  

Di Indonesia, Kementrian Perindustrian memprioritaskan 

Industri kosmetik karena dianggap sebagai salah satu industri yang 

menjanjikan. Hal ini dapat dilihat dari pertumbuhan industri kosmetik 

yang pesat sekitar 7,5% pada tahun 2021-2027 berdasarkan CAGR, 

sehingga Indonesia menjadi pasar kosmetik dengan pertumbuhan 

tercepat di Asia. Selain itu, dalam 5-10 tahun Indonesia juga 

diprediksi akan menjadi lima besar pasar kosmetik di dunia.
2
  

Data Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2021 menyebutkan 

pertumbuhan yang dialami industri kosmetika yang mencakup sektor 

industri farmasi, kimia, dan obat tradisional mencapai 9,61%. BPOM 

(Badan Pengawas Obat dan Makanan) juga menyatakan bahwa 

kenaikan jumlah perusahaan dalam sektor industri kosmetik 

mencapai 20,6%. Sejak  tahun 2021 hingga juli 2022, jumlah industri 

kosmetik mengalami pertambahan yang semula terdapat 819 industri 

kosmetik sekarang menjadi 913 industri kosmetik yang didominasi 

oleh UKM sebesar 85%.
3
  

Meningkatnya jumlah industri kosmetika mengakibatkan 

tingkat persaingan bisnis juga meningkat. Untuk dapat memenangkan 

dan memperluas pangsa pasar, perusahaan harus bisa mengenalkan 
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produknya kepada pelanggan dengan baik. Karena pelanggan 

merupakan salah satu faktor utama eksistensi perusahaan.
4
 Konsep 

pemasaran perusahaan yang berorientasi pada pelanggan tidak hanya 

fokus ingin menyenangkan para pelanggan saja namun harus dapat 

memberikan solusi atas permasalahan yang sedang dihadapi para 

pelanggan.
5
 Sehingga perusahaan harus menyediakan produk yang 

memang dibutuhkan oleh pelanggan dan memberikan manfaat inti, 

manfaat tambahan, dan lain-lain.
6
 

Pada umumnya pelanggan mempertimbangkan harga yang 

dikeluarkan untuk sebuah produk apakah sesuai dengan manfaat yang 

diperoleh atau tidak. Berkembangnya pengetahuan yang dimiliki 

pelanggan menyebabkan mereka lebih mementingkan manfaat yang 

diterima dan bersedia untuk membayar lebih banyak. Perusahaan 

perlu memperhatikan harga produk yang ditetapkan. Karena akan 

berdampak pada permintaan suatu produk. Meningkat atau tidaknya 

permintaan produk berhubungan dengan kepuasan pelanggan yang 

akan menciptakan loyalitas pelanggan.
7
  

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Saputri dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas 

Pelanggan Grab Semarang” menunjukkan bahwa harga memiliki 

pengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan.
8
 

Hal yang sama juga ditemukan dalam penelitian Farisi dan 

Siregar dalam judul analisa “Pengaruh Harga dan Promosi terhadap 
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Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Online di Kota 

Medan” menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
9
 

Sedangkan penelitian yang dilakukan Imelda Aprileny, Devy 

Kartika Rizki, dan Jayana Apro Emarawati yang membahas 

“Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus 

Pelanggan Make Over Cosmetics di Mall Metropolitan Bekasi)” 

menunjukkan bahwa secara langsung harga tidak memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan.
10

 

Suhendro dalam analisisnya yang berjudul “Pengaruh 

Marketing Mix (4P) terhadap Loyalitas Konsumen pada Mini Market 

Indomaret dan Alfamart di Kota Pematangsiantar” juga menunjukkan 

bahwa secara parsial harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan.
11

 

Pengalaman pelanggan terhadap sebuah produk atau jasa juga 

menajdi pertimbangan ketika akan menggunakan kembali produk 

atau jasa tersebut. Sehingga pengalaman pelanggan saat berbelanja 

perlu diperhatikan para pelaku bisnis agar pelanggan loyal terhadap 

perusahaan.
12

 Pengalaman berbelanja yang menyenangkan dapat 

diberikan melalui suasana di dalam toko. Suasana toko menjadi salah 

satu pertimbangan bagi pelanggan dalam memilih tempat pembelian 

produk.
13
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Menciptakan suasana yang menyenangkan di dalam toko akan 

menambah nilai produk yang dijual dan dapat menjadi strategi dalam 

menghadapi persaingan sehingga kelangsungan hidup perusahaan 

dapat terjamin.
14

 

Penelitian yang dilakukan Rohmatunnadiroh dan Imam yang 

berjudul “Pengaruh Harga dan Atmosfer Toko terhadap Loyalitas 

Pelanggan Cahaya Mas Store Kamulan, Trenggalek” menunjukkan 

bahwa atmosfer atau suasana toko memberikan pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
15

 

Hal yang sama juga ditemukan dalam penelitian Intan, dkk 

yang membahas “Pengaruh Store Atmosphere terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas Konsumen”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

suasana toko memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen.
16

 

Namun, Wijaya dan Pratomo dalam penelitiannya yang 

berjudul “Pengaruh Bukti Fisik, Suasana Ruangan, dan Harga 

terhadap Loyalitas Pelanggan Warunk Upnormal Bogor” menemukan 

bahwa secara parsial suasana ruangan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan.
17

 

Hasil penelitian yang dilakukan Hanafi, dkk yang membahas 

tentang “Citra Merek, Suasana Toko, dan Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Konsumen” juga menunjukkan bahwa suasana toko tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen.
18
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Terdapat faktor lain yang tidak kalah penting yang menjadi 

penentu terbentuknya loyalitas pelanggan yaitu kualitas pelayanan. 

Pelanggan beranggapan bahwa perusahaan dapat dikatakan 

profesional apabila perusahaan dapat memberikan kualitas pelayanan 

yang baik.
19

 Pelayanan yang baik akan menghasilkan penilaian yang 

memuaskan sehingga akan mendorong adanya loyalitas pelanggan.
20

 

Hasil penelitian yang dilakukan Rahayu dan Syafe’i yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi terhadap 

Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan” menunjukkan 

adanya pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen.
21

 

Penelitian yang dilakukan Anggarawati yaitu “Pengaruh 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan PDAM Tirta Marta Yogyakarta juga 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
22

 

Sedangkan pada penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kemudahan terhadap Loyalitas dengan Kepuasan 

Pelanggan sebagai Variabel Intervening” yang dilakukan oleh 

Munfaqiroh dan Dea menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
 23

 

Tidak adanya pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan juga ditunjukkan dalam penelitian Lyna dan 
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Prasetyo yang membahas tentang “Pengaruh Website Quality, 

Customer Experience, dan Service Quality terhadap Loyalitas 

Pelanggan Online Shop Lazada di Kota Surakarta”.
 24

 

Loyalitas pelanggan merupakan perilaku pelanggan dalam 

pengambilan keputusan membeli barang atau jasa suatu perusahaan 

secara berulang.
25

 Perilaku pelanggan ketika membeli sebuah produk 

atau jasa selalu mengalami perubahan mengikuti perkembangan yang 

terjadi dalam masyarakat. Yulianti, Oktiviani, dan Yoga dalam 

penelitian yang membahas “Perilaku Pembelian Kosmetik secara 

Online Selama Pandemi” menjelaskan bahwa perempuan generasi 

milenial tetap membeli produk kosmetik secara online walaupun 

sangat berisiko karena tidak dilakukan uji coba terlebih dahulu. Hal 

ini dipengaruhi oleh motivasi berbelanja online dan kepercayaan.
26

 

Hasil penelitian Aulia dan Wibawa yang membahas 

“Pengukuran Tingkat Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan terhadap 

Toko Ritel Kosmetik Make Over di Surabaya” menunjukkan bahwa 

pelanggan Make Over dapat dikatakan loyal baik yang mengunjungi 

Independent Store yaitu sebesar 70,78% maupun Multi Brand Store 

dengan tingkat loyalitas sebesar 72,60%.
27

 

Rania Beauty Cosmetics & Accessories merupakan jenis usaha 

ritel tradisional yang bergerak di bidang penjualan produk-produk 

perawatan diri dan kosmetik dari berbagai merek, mulai dari merek 

lokal hingga merek luar serta beragam aksesoris. Rania Beauty 

merupakan salah satu toko kosmetik terbesar di kota Kudus dengan 

rata-rata jumlah pelanggan yang datang tiap harinya adalah 1.145 

pelanggan. Rania Beatuy sering memberikan diskon dan penawaran 

harga yang menggiurkan kepada pelanggan. Rania Beauty juga 

berusaha menciptakan suasana belanja yang menyenangkan melalui 
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penyusunan produk sesuai dengan jenisnya dalam rak display, 

penerangan ruangan yang memadai, fasilitas yang memadai dan 

kebersihan yang selalu terjaga. Selain itu, Rania Beauty juga 

menyediakan tenaga penjual yaitu pramuniaga dan Beauty Advisor 

yang berkompeten serta berkualitas untuk melayani para pelanggan 

yang berbelanja di toko.
28

 

Research gap yang ditemukan adalah hasil penelitian terdahulu 

yang tidak konsisten pada variabel harga yaitu penelitian Saputri 

serta Farisi dan Siregar yang menunjukkan bahwa harga mempunyai 

pengaruh yang positif terhadap loyalitas pelanggan sedangkan dalam 

penelitian Aprileny, dkk serta Suhendro menemukan bahwa harga 

tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Pada 

penelitian terdahulu juga ditemukan hasil yang tidak konsisten pada 

variabel suasana toko yaitu pada penelitian Nadiroh dan Imam serta 

Intan, dkk menunjukkan adanya pengaruh yang diberikan suasana 

toko terhadap loyalitas pelanggan. Namun pada penelitian Wijaya 

dan Pratomo serta Hanafi, dkk menemukan tidak adanya pengaruh 

yang diberikan suasana toko terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, 

hasil penelitian yang tidak konsisten juga ditemukan pada variabel 

kualitas pelayanan yang ditunjukkan pada penelitian Rahayu dan 

Syafe’i serta Anggarawati yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Namun 

pada penelitian Munfaqiroh dan Dea serta Lyna dan Prasetyo 

menunjukkan bahwa kualitias pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Pada variabel loyalitas pelanggan juga 

ditemukan hasil penelitian yang tidak konsisten, yaitu pada penelitian 

Yulianti, Oktiviani, dan Yoga yang menyebutkan pelanggan tetap 

melakukan pembelian kosmetik secara online walaupun sangat 

berisiko. Namun penelitian Aulia dan Wibawa menunjukkan tingkat 

loyalitas pelanggan toko ritel cukup tinggi yaitu sebesar yaitu sebesar 

70,78% pada Independent Store dan 72,60% pada Multi Brand Store. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, 

Suasana Toko, dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Rania Beauty Cosmetics & Accessories”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di 

atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 
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1. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada 

Rania Beauty Cosmetics & Accessories. 

2. Bagaimana pengaruh suasana toko terhadap loyalitas pelanggan 

pada Rania Beauty Cosmetics & Accessories. 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Rania Beauty Cosmetics & Accessories. 

4. Bagaimana pengaruh dari harga, suasana toko, dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Rania Beauty 

Cosmetics & Accessories. 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh dari harga terhadap loyalitas 

pelanggan pada Rania Beauty Cosmetics & Accessories. 

2. Untuk mengetahui pengaruh dari suasana toko terhadap loyalitas 

pelanggan pada Rania Beauty Cosmetics & Accessories. 

3. Untuk mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Rania Beauty Cosmetics & accessories. 

4. Untuk mengetahui pengaruh dari harga, suasana toko, dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Rania 

Beauty Cosmetics & Accessories. 

 

D. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

a) Sebagai salah satu sarana pengaplikasian ilmu yang diperoleh 

ketika di bangku perkuliahan serta memperoleh tambahan 

wawasan khususnya dalam bidang manajemen pemasaran. 

b) Sebagai alat perbandingan dan pertimbangan untuk penelitian 

selanjutnya mengenai loyalitas pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan masukan 

kepada Rania Beauty Cosmetics & Accessories dan menjadi 

sumber informasi terkait faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan seperti harga, suasana toko, dan kualitas 

pelayanan untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan Rania Beauty Cosmetics & Accessories. 

 



9 

E. Sistematika Penulisan 

Konsistensi penulisan menjadi konsep dasar dalam penulisan 

sistematis. Tujuan dari aadanya sistematika penulisan yaitu agar 

mempermudah dan memberikan gambaran mengenai penelitian ini. 

Teknik yang digunakan dalam penulisan penelitian disesuaikan 

dengan buku “Pedoman Penyelesaian Tugas Akhir Program Sarjana 

(Skripsi) IAIN Kudus Tahun 2018”. Adapun sistematika dari 

penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagian Awal 

Bagian awal terdiri dari sampul depan, sampul dalam, 

lembar pengesahan, daftar isi, daftar gambar, dan daftar tabel 

(apabila ada). 

2. Bagian Isi 

BAB I : Pendahuluan 

Bab ini memaparkan belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II : Landasan Teori 

Bab ini memaparkan deskripsi teori mengenai 

lingkungan kerja, pengembangan karir, religiusitas, 

loyalitas karyawan, penelitian terdahulu, kerangka 

berpikir, dan hipotesis. 

BAB III: Metode Penelitian 

Bab ini memaparkan tentang jenis dan pendekatan, 

setting penelitian, populasi dan sampel, desain dan 

definisi operasional variabel, uji validitas dan 

reliabilitas instrumen, teknik pengumpulan data, dan 

teknik analisis data. 

BAB IV: Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bab ini memaparkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, berupa gambaran umum objek dan subjek 

penelitian, serta pembahasan analisis data yang 

diperoleh di lapangan. 

BAB V : Penutup 

Bab ini memaparkan kesimpulan dan saran-saran yang 

diperlukan dan berkaitan dengan permasalahan yang 

diteliti. 

3. Bagian Akhir 

Bagian akhir terdiri dari daftar pustaka dan lampiran-

lampiran yang diperlukan. 

 
 


