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PENDAHULUAN

Latar Belakang Penelitian

Mengetahui semakin majunya perkembangan anekarseistaois di
ibu kota, dan dengatife style yang semakin modern, salon kecantikan
merupakan salah satu industri kecantikan yang tiemeluang bisnis yang
baik dan mudah diterima oleh masyarakat kota Jakafususnya para
wanita modern yang selalu ingin tampil menawan.

Semakin meningkatnya perekonomian di Indonesia yetebkan
pertumbuhan bisnis di Indonesia juga berkembangtp&alah satu bisnis
yang berkembang pesat di Indonesia, khususnyatdiJakarta adalah salon
perawatan kulit atau biasa disebsktin care . Martha Tilaar (2011)
mengatakan perkembangan spancare termasuk salah satu dari spa) di
Indonesia dan dunia berkembang pesat. Faktor pabyiikanan batin atau
stres manusia semakin lama semakin tinggi sehinggayak yang
membutuhkan spa sebagadaxing theraphy. Selain itu juga diikuti oleh
kesadaran masyarakat akan kebutuhan untuk merawttyk, mengetahui
keadaan lingkungan yang tidak sehat sangat mempdnglondisi kulit,
terutama para kaum wanita.

Munculnya bisnis salon kecantikan berbagis care pada beberapa
tahun terakhir ini mengalami perkembangan yang pupesat di Jakarta.
Menurut data dari analisis Spire Research dari dhaMarketing 05 Edisi

Mei 2010, indutri kecantikan di Indonesia semakiranyak yang



bermunculan, khususnya di bidaskgn care (perawatan kulit) dan perawatan

tubuh (body care dan spa).
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Hal ini juga dapat dilihat dari banyaknya bermaaaacam jenis salon yang
bermunculan di kawasan-kawasdite, pusat perbelanjaan ternama, sampai
kompleks perumahan. Bisa dibilang, bisnis kecantika diterima oleh
siapapun. Dengan banyaknya salon kecantikan yangihada di seluruh
daerah di kota Jakarta, kebutuhan pelanggan akatn $empat yang bisa
digunakan untuk mengisi bersantai, relaksasi diam mempercantik diri.

Marielle Skin Care merupakan salah satu tempatygmba jasa
perawatan kulit yang berlokasi strategis di pusabglanjaan kota Jakarta.
Marielle Skin Care adalah salon kecantikan yangusgedertumbuh, berdiri
dari tahun 2010. Marielle menyediakan berbagaivpatan kulit yang tidak
hanya sekedar salon kecantikan lainnya, tetapihlefpesifik kepada
kesehatan kulit wajah dan tubuh. Menggunakan parala peralatan dengan
teknologi yang moderen, dan juga produk perawaitsih yangless chemical
, menjadikan Marielle Skin Care tempat perawatdit kang post modern,
dan cukup bersaing.

Visi dan misi dari Marielle Skin Care adalah meinj@mpat penyedia
skin care denganhigh beauty technology for modern women, dan mengajak
masyarakat untuk mulai menyadari betapa pentingmgak merawat kulit

sejak dini.



Marielle Skin Care adalah salah satu salon peewhtlit, seperti
facial dan bermacam-macam terapi lainnya, pada isagbaling banyak
menarik minat pelanggan, khususnya pelanggan wavigagetahui kondisi
kota Jakarta yang sangat riskan untuk kesehatar &alon jenis ini dinilai
mampu untuk menyediakaarvices yang berkualitas dan sesuai seperti yang
diharapkan oleh para pelanggan.

Dengan indikaslife style ibukota dan juga tuntutan untuk mencapai
kualitas pelayanan yang lebih baik, Marielle Skiare€Cingin memberikan
suatu pengalaman yang berbeda, lebih baik clatomer experience di
salon-salon kecantikan lainnya. Selain itu, salecektikan berbasgkin care
ini harus mampu untuk memberikan membenahi dan mieal kualitas
pelayanan dari, bertujuan agar jasa yang akan ait@am mempunyai nilai
yang baik bagi pelanggan dan calon pelanggan.

Dan juga mengetahui tingkat persaingan yang cldaipt di antara
salon-salon kecantikan dengan standar mutu yangpcb&ik, Marielle Skin
Care selain memberikaaxperience yang berbedaskin care ini juga harus
bisa menciptakan kepuasan bagi pelanggan, dimapaa&an pelanggan
tersebut dapat menghasilkan suatu rasa percalyadsggbrand Marielle
Skin Care. Kepercayaan terhadap brand Marielle akampu menciptakan
perilaku pelanggan yang menguntungkan bagi perasalsari adanyarand
trust akan terjadicustomer loyalty, pengulangan transaksi, pelanggan tidak
beralih pada penyedia jasa yang lain, menceriterakeputasi baik
perusahaan (mau merekomendasikan) serta bersedidayer lebih adalah

bentuk-bentulbehavioral intentions yang menguntungkan bagi perusahaan.



Berdasarkan beberapa hal diatas, penulis melakysamelitian
dengan judul: Analisis PengarulCustomer Experience Management

TerhadaBrand Trust Dan Dampaknya Terhad&ustomer Loyalty.
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Rumusan M asalah
Melihat ulasan dari latar belakang diatas, dapantdikan beberapa
masalah yang terdapat :
1. Bagaimana pengaru®ustomer Experience terhada@Brand Trust?
2. Bagaimana pengaruBrand Trust terhadapCustomer Loyalty?
3. Bagaimana pengaruhCustomer Experience terhadap Customer
Loyalty?
4. Bagaimana pengarubustomer Experience terhadaBrand Trust dan

dampaknya terhadapustomer Loyalty?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah yang ada, maka taiilekukan
penelitian ini adalah:
1. Mengetahui bagaimana pengaru®ustomer Experience Management
terhadaBrand Trust.
2. Mengetahui bagaimana pengaBrand Trust terhadapCustomer Loyalty.
3. Mengetahui bagaimana pengaru®ustomer Experience Management
terhadapCustomer Loyalty.
4. Mengetahui bagaimana pengaruBustomer Experience Management

terhadaBrand Trust dan dampaknya terhad@pstomer Loyalty?

Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini:

- Bagi perusahaan



1). Memberikan informasi berdasarkan jud@héalisis Pengaruh Customer
Experience Management Terhadap Brand Trust Dan Dampaknya
Terhadap Customer Loyalty Marielle Skin Care’.

2). Memberikan rekomendasi yang bersifat sararukumheningkatkan
kualitas pelayanan pada pelanggan.

- Bagi penulis
Melalui penelitian ini, penulis lebih memahami danendapatkan
pengalaman mengenai penelitian ini.

- Bagi Pembaca
Dengan adanya penelitian ini, pembaca dapat mdwmjaddenelitian ini

sebagai referensi untuk perkembangan penelitiatepan.



