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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN R6 BARBERSHOP PALEMBANG

Oleh:

Rafif Bariq Ananda

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen R6 Barbershop Palembang. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh konsumen R6 Barbershop Palembang yaitu berjumlah 100 orang
dengan metode pengambilan sampel Non-Probability Sampling dan teknik Purposive
sampling. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini data primer
yang didapatkan dari kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi
liner berganda. Hasil penelitian menunjukan koefisien korelasi X1 sebesar 0,264 dan
X2 sebesar 0,435, ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan harga memiliki
hubungan yang kuat dengan kepuasan konsumen R6 Barbershop Palembang. Dalam
pengujian hipotesis diketahui bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen R6 Barbershop Palembang.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen

viii



ABSTRACT

THE EFFECT SERVICE QUALITY AND PRICE ON CUSTOMER
SATISFICATION AT R6 BARBERSHOP PALEMBANG

By:
Rafif Bariq Ananda;
H.Dian Eka, S.E., M.M; Ahmad Maulana, S.E., M.M

This research aims to determine the effect of service quality and price on customer
satisfication at R6 Barbershop Palembang. The population in this research is all
Customer of R6 Barbershop amounting to 100 people and sampling method using
Non-Probability Sampling and Purposive sampling technique. The data retrieval
method used in this research is the primary data obtained from the questionnaire. The
analytical techniques used are simple linear regression analyses. The results showed
the coefisien correlation of X1 0.264 and X2 0,435, this suggests that service quality
and price has a strong relationship with customer satisfication at R6 Barbershop
Palembang. In a known hypothesis that the service quality and price is positive and
significant to the customer satisfication at R6 Brbershop Palembang.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfication
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada saat ini perkembangan teknologi dan alur informasi di Indonesia semakin
cepat dan pesat. Hal ini tentu mendorong persaingan bisnis yang semakin
meningkat dan ketat di segala bidang, termasuk di bidang industri jasa. Menurut
Kotler & Keller (2012), Jasa merupakan setiap aktifitas, manfaat atau performance
yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang bersifat intangible dan tidak
menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun dimana dalam produksinya dapat
terikat maupun tidak dengan produk fisik. Salah satu jenis bisnis yang bergerak di
bidang jasa adalah bisnis salon pria atau lebih dikenal dengan Barbershop. Tidak
beda halnya dengan wanita, kini pria juga ingin selalu tampil menarik dan rapi

terutama dalam hal gaya rambut.

Dalam hal nama, Barbershop dan Pangkas Rambut sejatinya adalah sama,
namun dalam hal konsep sangat berbeda. Pangkas rambut hanya memberikan
pelayanan pangkas rambut dengan dekorasi ruangan yang sederhana dan fasilitas
pangkas yang secukupnya saja. Sedangkan barbershop memiliki dekorasi ruangan
yang baik dan nyaman dengan tambahan seperti Ac, tv, music, dan internet, serta
fasilitas yang mumpuni seperti handuk panas, pijat, facial, dan perawatan rambut
lainnya. Target pasar yang ditetapkan oleh barbershop pun berbeda dengan pangkas
rambut biasa. Barbershop menargetkan konsumen dengan daya beli menengah

keatas, sedangkan pangkas rambut biasa hanya menargetkan konsumen dengan



daya beli menengah ke bawah. Orang yang memberikan jasa pangkas disebut
dengan Barberman atau tukang pangkas. Barberman pada barbershop harus
memiliki sertifikat kelayakan sebagai barberman sebelum mulai kegiatan pangkas.
Hal ini juga sebagai nilai tambah yang diberikan kepada konsumen agar semakin
yakin dengan barbershop yang dipilihnya. Namun pada pangkas rambut, sertifikat

semacam itu tidak dibutuhkan.

Barbershop menjadi salah satu bisnis yang perkembangannya cukup pesat di
Indonesia saat ini, termasuk di Kota Palembang. Saat ini terdapat beberapa

barbershop ternama di Kota Palembang, berikut daftar beberapa barbershop yang

ada di Kota Palembang :
Table 1.1
Daftar Nama Barbershop di Palembang
No. Nama Alamat Jumlah Harga
rata-rata Rata-
pengunjung Rata
perbulan
I. R6 JL.Kapten Anwar 660 Rp40.000
barbershop Arsyad No.11, Siring
Agung, Kec. Ilir Barat
I, Kota Palembang
2. F1 JI.Mayor Ruslan 750 Rp50.000
Barbsershop  No.809A, 20 Ilir, Kota
Palembang
3. Mooza JI. MP. Mangkunegara, 750 Rp50.000
Barbershop 8 Ilir, Kota Palembang
4. Hugos JI.Residen Abdul 750 Rp65.000

Barbershop ~ Rozak, Simpang 4
Patal, 8 Ilir, Kota
Palembang




5. BigDaddy’s Jl.Kapten A.Rivai, 26 815 Rp50.000
Barbershop Ilir, Bukit Kecil, Kota

Palembang
6.  Scissors JI R. Sukamto 850 Rp35.000
Barbershop No.1335C, 8 Ilir, Kota
Palembang

Sumber : https://www.jejakpiknik.com/barbershop-palembang/

Melihat semakin berkembangnya bisnis barbershop tersebut menjadi peluang
bisnis yang baik bagi para pelaku bisnis, namun hal ini juga akan menambah
ketatnya persaingan. Persaingan yang ketat tentunya mendorong para pelaku usaha
untuk melakukan inovasi baru yang kreatif serta meningkatkan kualitas pelayanan
mereka agar tetap dapat bersaing dan menarik minat konsumen untuk menggunakan
jasa mereka. Persaingan dalam bisnis barbershop sebagian besar terjadi pada

kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan menjadi hal paling penting dalam bisnis ini, sebab yang
ditawarkan oleh barbershop adalah kualitas jasa mereka yang diwujudkan dalam
bentuk pelayanan yang diberikan. Barbershop yang memiliki kualitas pelayanan
yang baik akan menarik lebih banyak pengunjung dibandingkan para pesaing
lainnya. Menurut Tjiptono (2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan sangat penting
bagi keberhasilan organisasi karena berhubungan langsung dengan kepuasan
konsumen. Selain itu, salah satu faktor penting dalam bisnis barbershop adalah

harga.



Kotler dan Keller (2015) menyatakan bahwa price as the amount of money
charged for a product or service, or the sum of values that customers exchange for
benefits of having or using the product service. Bagi konsumen harga merupakan
faktor yang menentukan dalam pengambilan keputusan untuk menggunakan suatu
jasa atau tidak. Konsumen memutuskan membeli suatu produk jika manfaat yang
dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan untuk
mendapatkannya. Oleh karena itu, harga yang bersaing menjadi salah satu penentu
bagi konsumen untuk memilih barbershop mana yang sesuai dengan keinginan dan

kemampuan mereka.

Dua hal di atas menjadi alat bagi bisnis barbershop untuk mencapai tujuan
utama mereka yakni kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono (2014) kepuasan
Konsumen merupakan penilaian evaluative purnabeli yang dihasilkan dari seleksi
pembelian spesifik. Kepuasan konsumen menjadi tujuan utama dalam berbisnis,
sebab dengan terciptanya kepuasan konsumen maka akan membuka peluang
terjadinya pembelian ulang, serta dapat menciptakan dan meningkatkan loyalitas
konsumen. Sehingga dengan begitu perusahaan dapat meningkatkan profit mereka

dan berkembang menjadi perusahaan yang besar dan kuat.

Berdasarkan tabel 1.1, salah satu barbershop yang cukup banyak
pengunjungnya adalah R6 Barbershop Palembang. Lokasi dari barbershop ini
berada di JI.Kapten Anwar Arsyad No.l1, Siring Agung, Kec. Ilir Barat I, Kota
Palembang. R6 Barbershop menyediakan berbagai macam layanan, mulai dari
pangkas biasa, Creambath, Tonic, Styling, Hair wash, pijat kepala hingga Coloring.

Selain layanan tersebut, juga terdapat fasilitas yang lumayan nyaman seperti, Sofa



empuk, Ac, Wifi, dan toilet yang bersih. R6 Barbershop beroperasi pada pukul
10.00 WIB hingga pukul 21.00 WIB. Konsumen dari R6 Barbershop ini pun tidak
hanya dari kalangan anak muda atau remaja saja, namun juga orang dewasa hingga

anak-anak. Berikut Daftar jenis-jenis dan harga layanan di R6 Barbershop :

Table 2.2
Jenis-jenis Harga Layanan R6 Barbershop
No. Keterangan Harga
1 Premium Cut Rp50.000
2 Hair Cut Rp40.000
3 Hair Wash Rp10.000
4 Kids Rp30.000
5 Shaving Rp20.000
6 Black Coloring Rp80.000
7 High Light Rp250.000
8 Creambath Rp70.000

Sumber : Owner R6 Barbershop

Barbershop ini berdiri sejak tahun 2017 dan sudah melayani ribuan pengunjung
setiap tahunnya. Berbagai kalangan usia menjadi pelanggan setia dari barbershop
ini, mulai dari dewasa, remaja, hingga anak-anak. Harga yang ditawarkan pun
cukup bersaing dengan barbershop lainnya, hal ini dapat juga dapat dilihat kembali
pada tabel 1.1. Berikut data jumlah pengunjung R6 Barbershop dalam 3 tahun

terakhir :



Tabel 1.3
Jumlah Pengunjung R6 Barbershop 3 Tahun Terakhir

Jumlah Pengunjung

No- Bulan 2017 2018 2019
1 Januari 950 893 738
2 Februari 818 674 653
3 Maret 765 652 564
4  April 743 660 425
5 Mei 839 677 583
6 Juni 888 823 692
7 Juli 895 855 662
8 Agustus 833 605 526
9 September 758 595 424
10 Oktober 750 507 335
11 November 858 630 354
12 Desember 930 657 747

TOTAL 10,027 8,228 6,703

Sumber : Owner R6 Barbershop

Dari data di atas dapat dilihat bahwa terjadi penurunan jumlah pengunjung R6
Barbershop yang sangat signifikan dalam 3 tahun terakhir. Hal ini tentu
menandakan terdapat masalah serius yang mengancam keberlangsungan usaha R6
Barbershop ini. Jika dilihat dari penjelasan di atas, dua faktor penting yang menjadi
penentu kesuksesan usaha dalam bisnis barbershop ini adalah kualitas pelayanan
dan harga, sehingga menciptakan kepuasan konsumen yang tentunya diharapkan

dapat menghasilkan pembelian ulang.

Berdasarkan pemaparan di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap

Kepuasan Konsumen R6 Barbershop Palembang” .



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan, maka rumusan
masalah dalam penulisan ini adalah :
1. Apakah kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen R6 Barbershop Palembang

2. Variabel manakah yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka penelitian ini secara umum
bertujuan :
1. Untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan dan harga berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen R6 Barbershop
2. Untuk mengetahui variabel mana yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan

konsumen R6 Barbershop

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Melalui Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu pengetahuan
dalam rangka penerapan teori-teori yang telah didapat di bangku perkuliahan serta
untuk mengetahui sejauh mana tingkat kemampuan peneliti dalam meneliti sebuah

masalah.



1.4.2 Manfaat Praktis

1.

dapat menjadi informasi tambahaan bagi pembaca dan dapat menjadi tambahan
referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya dengan topik yang sejenis.

dapat memberikan gambaran mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen. Sehingga dapat menjadi masukan yang berguna
bagi para pelaku pasar terutama pemilik R6 Barbershop sehingga dapat
memaksimalkan kualitas pelayanan dan memberikan harga terbaik agar dapat

menarik konsumen dan menciptakan kepuasan konsumen.
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