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ABSTRAK

Nama : Cindy Vinsensa
NIM : 2015320096
Judul : Pengaruh Customer Perceived Value Terhadap Minat Beli Ulang

Jasa Nailart MVS di Bandung

Bidang kecantikan telah menarik perhatian banyak orang, terutama wanita,
selama berabad-abad. Saat ini, perawatan kecantikan tidak hanya terbatas pada
perawatan wajah atau rambut, tetapi telah berkembang menjadi perawatan kuku.
Mengikuti jejak suksesnya make-up dan tata rambut yang sebelumnya bertumbuh
pesat, layanan nailart memiliki peluang di pasar. Layanan ini tergantung pada
kemampuan seniman kuku untuk menggambar pola khusus pada kuku. Selain itu,
layanan harus membuat pelanggan harus dalam kondisi nyaman, karena
membutuhkan waktu sekitar satu jam. MVS, merupakan salah satu layanan nailart
yang baru di Bandung, mencoba untuk bersaing dengan salon-salon nailart yang
sebelumnya didirikan. Untuk memenangkan hati para konsumen untuk melakukan
pembelian kembali, salon ini perlu mengidentifikasi nilai layanan yang dirasakan
pelanggan (CPV).

Dalam penelitian penjelasan ini, nilai yang dirasakan pelanggan akan
diukur oleh dimensi Functional value (quality /performance value), Functional
value (price/value of money), Emotional value, Social value, Epistemic Value,
Conditional Value, Service value, sedangkan niat pembelian kembali akan diukur
oleh Transactional interest, referential interest, preferential interest, exploratory
interest. Data diperoleh dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden
yang telah membeli layanan nailart di MVS. Temuan dari penelitian ini akan
dijelaskan dengan menggunakan metode kuantitatif.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai yang dirasakan pelanggan
secara signifikan mempengaruhi niat pembelian ulang di 87,1%. Korelasi positif
dan regresi linier mengungkapkan bahwa peningkatan nilai yang dirasakan
pelanggan akan meningkatkan niat pembelian ulang. Korelasi dimensi nilai yang
dirasakan pelanggan menunjukkan bahwa masing-masing dimensi memiliki
korelasi yang signifikan terhadap niat pembelian ulang.

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disarankan untuk MVS nailart untuk
meningkatkan nilai CPV yang ditawarkan kepada pelanggan, terutama nilai
layanan yang sangat penting untuk membentuk niat pembelian kembali dari
konsumen. Sementara itu, layanan yang disediakan dapat lebih lanjut membentuk
perilaku pembelian kembali pada pelanggan MVS saat ini.



ABSTRACT

Name : Cindy Vinsensa

NIM : 2015320096

Title : The Effect of Customer Perceived Value on Repurchase Intention at
MVS Nail-art

Services in Bandung

Beauty has drawn attention from many people, especially women, for ages.

Nowadays, the beauty treatment is not only limited on face treatment or hairdo,
but has expanded to nail treatment. Following the previously booming make-up
artists, hairdo expertise; nail-art service is showing opportunity in the market.
This service depends on the ability of the nail artists on drawing customized
patterns on the nails. In addition, the service that requires about one-hour process
makes the customers should be in comfortable condition. MVS, one of the newly
nail-art service in Bandung, attempts to compete with other previously established
nail-art salons. To win the heart of the consumers to make a repurchase, this
salon needs to identify the customer perceived value of the service.
In this explanatory research, the customer perceived value will be measured by
dimensions of Functional value (quality /performance value), Functional value
(price/value of money), Emotional value, Social value, Epistemic Value,
Conditional Value, Service value while the repurchase intention will be measured
by the dimensions of Transactional interest, referential interest, preferential
interest, exploratory interest. The data were obtained by distributing
questionnaires to 100 respondents who have bought the nail-art service in MVS.
Using quantitative method, the findings of this research will be explained.

The result shows that the customer perceived value significantly affect the
repurchase intention at 87.1%. The positive correlation and linear regression
reveals that the improvement of customer perceived value will increase the
repurchase intention. The correlation of dimensions of customer perceived value
shows that each dimension has significant correlation on the repurchase
intention.

Based on the results, it can be suggested for the MVS nail-art to improve
its value offered to the customers, especially the service value that is very
important to the forming of repurchase intention of the consumer. In the
meantime, the service that provided could further forming the repurchase
behavior on MVS current customer.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Di zaman sekarang kebutuhan akan kecantikan di kota Bandung semakin
meningkat, hal ini tidak terlepas dari semakin banyaknya toko dan klinik
kecantikan yang berada di kota Bandung. Jacky Mussry, Deputy CEO MarkPlus,
Inc menyampaikan sepanjang tahun lalu pertumbuhan industri kecantikan
mencapai double digit. Hal ini mengindikasikan bahwa masyarakat saat ini sudah
mulai sadar terhadap kesehatan dan kecantikan. "Pertumbuhan di industri
kecantikan (2017) adalah 10,6% di Indonesia. Karena populasi perempuan di
Indonesia semakin banyak (Dwijayanto, 2018)

Semakin banyaknya keinginan pengunjung yang ingin melakukan
perawatan tetapi harganya terjangkau mengharuskan Salon kecantikan khususnya
di bidang nailart di kota Bandung untuk mempunyai kualitas yang bagus dan
harganya terjangkau. Salon nailart harus mengerti apa yang menjadi keinginan
dan kebutuhan konsumen. Nail art adalah seni mempercantik kuku dengan cara
melukis dan menghiasnya. Seni ini berasal dari Jepang dan masuk ke Indonesia
sekitar lima tahun lalu.

Didasari oleh fakta tersebut, tempat perawatan kecantikan seperti salon
menyediakan jasa perawatan manicure-pedicure dan nailart. Nailart dapat
dikerjakan di atas kuku langsung maupun kuku palsu yang sesuai dengan ukuran

kuku konsumen. Untuk model nailart dapat dikombinasikan tergantung selera

1



dan keinginan konsumen. Nail art selain dapat mempercantik kuku, bisa juga
untuk menutupi kekurangan konsumen, misalnya kuku yang kecil akan terlihat
lebih cantik. Nail art juga dapat digunakan dalam setiap kesempatan misalnya
untuk acara wedding, wisuda atau hanya sekedar untuk bergaya dalam keseharian.

Dunia kecantikan khususnya di bidang nailart yang dahulu tidak
diperhatikan sekarang ini secara tidak langsung sudah menjadi kebutuhan para
wanita untuk mempercantik kuku mereka. Hal ini membawa dampak positif pada
perkembangan trend kecantikan. Hal ini terlihat dengan berkembangnya salon
nailart. Saat ini, jasa nailart dapat dijumpai di salon nailart yang ada di kota —
kota besar di Indonesia , salah satunya adalah kota Bandung. Kisaran harga yang
ditawarkan salon nailart di Bandung berkisar antara Rp 100.000,00 sampai Rp

600.000,00

Tabel 1.1. Range harga beberapa Nailart di Bandung sebagai berikut :

Nama salon nailart Alamat Range harga
Sassi beauty nail and spa | ParisVanJava : JI|Rp 160.000 sampai
sukajadi blok C no 131- | Rp500.000
139
Poise and Polish nail | JI sukajadi blok C no | Rp 150.000 sampai Rp
beauty house 131-139 700.000
Miles Beauty , JI'Ir. H. Djuana, 40135 | Rp 120.000 sampai Rp
450.000
Tribeca Urban Retreat JI. Trunojoyo No. 44 Rp 300.000 sampai Rp
800.000
Nail Avenue JI. Pasir Kaliki No.94 Rp 150.000 sampai Rp
JI. Surya  Sumantri | 400.000




No.60D
Delanov Studio JI. Mekar Utama No.111 | Rp 120.000 sampai Rp
350.000
Smooch Beauty Bar Jl.  R.E. Martadinata | Rp 200.000 sampai Rp
No.221 800.000
Nail world JI. Merdeka No0.56 Rp 180.000 sampai Rp
400.000
Kutekulash Dipa Juntion, Jalan Aria | Rp 150.000 sampai Rp
Jipang No.1-3 350.000

Sumber : berbagai sumber yang diolah oleh penulis.

Bisa di lihat menurut data range harga dalam tabel di atas , semua salon

nailart di Bandung, tidak ada yang buka harga kurang dari Rp 100.000. Hal ini

membuat konsumen merasa jasa yang didapatkan tidak sebanding dengan harga

yang mereka keluarkan.

Tabel 1.2. Jasa nailart lain selain MVS yang pernah/ tidak digunakan

konsumen

Nama salon | Frekuensi Persentase
nailart

Ya Nail avenue 1 4.76 %
Memey 1 4.76 %
D’amor 1 4.76 %
Smooch  beauty | 1 4.76 %
bar




Miles beauty 1 4.76 %

Meji mejiku 1 4.76 %

Sassy beauty 1 4.76 %
Total ya 7 33.32%
Tidak 14 66.6%

Sumber : berbagai sumber yang diolah oleh penulis.

Berdasarkan data di atas , 66.6% konsumen tidak pernah menggunakan
jasa nailart selain MVS dan 33.32% sudah menggunakan jasa nailart di salon
nailart lain. Hal ini membuka pemikiran pemilik bisnis jasa nailart MVS untuk
membuka jasa nailart dengan harga di bawah rata rata salon nailart di Bandung
agar menciptakan hasil nailart yang memuaskan tetapi harganya terjangkau.
Menurut pemilik MVS , ia berpikir tidak harus mendapat keuntungan yang besar,
yang penting keuntungan yang didapatkan stabil dan bisa memberikan harga yang
terjangkau kepada konsumen.

MVS adalah sebuah bisnis jasa khusus gel nailart yang baru dimulai
tanggal 28 Mei 2018. Berawal dari mencoba coba akhirnya pemilik MVS pun
mendalami dan mulai menyukai bisnis tersebut. Dalam keadaan saat ini nailart
sudah menjadi salah satu kebutuhan para wanita, MVS menjadi sebuah pendatang
baru yang ingin membuat konsumen agar berminat untuk menggunakan jasa
nailart MVS berulang kali. Maka penulis tertarik meneliti kasus ini dengan
menganalisis pengaruh customer perceived value terhadap minat beli ulang.

Salah satu kelebihan MVS adalah gel nailart berkualitas (quality value) .




Tabel 1.3 - Alasan konsumen menggunakan MV'S

Frekuensi Persentase

Murah 18 85.7 %
Berkualitas baik 17 80.9 %
Nyaman 11 52.3%
Waktu fleksibel 11 52.3%
Tidak mengantri 8 38.1%
Private 8 38.1%
Lokasi 5 23.8%
Dari rekomendasi orang | 6 28.5%
lain

Mengikuti trend 6 28.5%

Sumber : berbagai sumber yang diolah oleh penulis.

Berdasarkan data di atas ditemukan bahwa konsumen datang ke MVS
karena harganya yang murah, hal ini sesuai dengan value CPV yaitu value of
money Harga yang MVS tawarkan sangat terjangkau, yaitu kurang dari 100.000
per 10 jari tangan (value of money). MVS berlokasi di Jalan Gatot Subroto no 59

Bandung. Target pasar MVS nails adalah wanita.

Tabel 1.4 - Darimana konsumen mengetahui MVS

Frekuensi Persentase

Instagram 14 66.6 %




Teman (orang yang | 10 47,6 %

pernah menggunakan)

Sumber : berbagai sumber yang diolah oleh penulis

Berdasarkan data di atas ditemukan bahwa konsumen MVS mengetahui

MVS kebanyakan dari media social instagram.

Tabel 1.5 posting hasil nailart ke social media instagram

Frekuensi Persentase
Ya 15 71.42 %
Tidak 2 9.52 %

Sumber : berbagai sumber yang diolah oleh penulis

Berdasarkan data di atas ditemukan bahwa banyak konsumen yang akan
posting ke instagram , karena itu pemasaran yang dilakukan MVS melalui media
social instagram karena sekarang instagram sedang popular di kalangan remaja
(social value). Menurut penulis pemasaran sangat berperan penting dalam
menjalankan kemajuan dan kelangsungan hidup suatu usaha, khususnya di bidang
jasa. MVS tidak hanya memberikan jasa nailart seperti yang salon lain lakukan,
MVS juga melakukan pendekatan yang ramah (service value) dengan konsumen
sehingga mengenal konsumen 1 persatu dengan baik (emotional value) yang
merupakan pengalaman baru bagi konsumen (espitemic value) , karena menurut

konsumen sendiri sangat jarang salon nailart yang melakukan pendekatan




langsung dengan konsumen. Hal ini dilakukan MVS dengan harapan
mendapatkan nilai tambah dari konsumen dan pada akhirnya mendorong

konsumen untuk melakukan pembelian ulang jasa MVS nailart.

Tabel 1.6 Menggunakan dan rekomendasi MVS

frekuensi persentase
Menggunakan lagi | Ya 21 100 %
jasa MVS
Konsumen  akan | Ya 21 100 %

merekomendasikan

MVS

Sumber : berbagai sumber yang diolah oleh penulis

Berdasarkan data di atas ditemukan bahwa 100% konsumen akan
menggunakan lagi jasa MVS dan akan merekomendasikan MVS.MVS juga
menawarkan nilai lebih yang dapat dirasakan oleh konsumen. (customer perceived
value) yaitu , value of money, quality value, social value, emotional value,
espitemic value , conditional value , dan service value.

Konsumen akan membandingkan manfaat terhadap cost (pengorbanan),
sebelum melakukan keputusan pembelian. Perbandingan benefit dan cost dalam
teori pemasaran disebut sebagai Customer perceived value (CPV).

Variabel yang penulis gunakan adalah CPV dan minat beli ulang. Alasan

penulis menggunakan variabel tersebut karena penulis ingin meneliti apa persepsi




yang dialami oleh pelanggan terhadap MVS dan apakah persepsi pelanggan
tersebut akan berpengaruh terhadap minat beli kembali konsumen. Karena itu
penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul :

“Pengaruh customer perceived value terhadap Minat Beli Ulang jasa

nailart MVS di Bandung.”

1.2 Identifikasi masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi masalah
sebagai berikut:

1) Bagaimana persepsi konsumen terhadap value yang ditawarkan MVS.

2) Bagaimana pengaruh CPV terhadap minat beli ulang MVS ?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui penilaian konsumen terhadap value yang diperoleh setelah
menggunakan jasa MVS.
2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh CPV terhadap minat beli ulang.
Dalam hal ini mengetahui seberapa besar CPV mempengaruhi minat beli ulang

konsumen MVS.

1.4 Kegunaan Penelitian
Penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat memberikan manfaat

sebagai berikut :



1. Pihak penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan yang mampu
diaplikasikan dalam  kehidupan nyata dan menjadi salah satu bentuk
pembelajaran dalam mendalami cara perusahaan membuat konsumen
melakukan pembelian ulang karena konsumen mendapatkan nilai pelanggan
yang bagus

2. Pihak perusahaan
Hasil penelitian ini diharpakan membantu perusahaan untuk mengetahui apa
yang harus dilakukan perusahaan agar bisa membuat persepsi baik pelanggan
sehingga menguntungkan untuk perusahaan dikarenakan perusahaan agar
konsumen melakukan pembelian ulang

3. Pihak pembaca
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai tambahan wawasan yang
menggambarkan bagaimana pentingnya persepsi pelanggan terhadap

pembelian ulang disebuah industri bisnis jasa nailart di Kota Bandung
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