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0,000 < 0,005 dan 5.871 >2.000. Dan variabel Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

Barber Shop is a type of business that is skyrocketing.
Taking the momentum of the return of the smooth hair trend
using pomade, the phenomenon of the proliferation of
barbershops seems unstoppable. The type of research used in
this research is a survey or interview. In this research, all
customers of Barber Shop D'Rio in Bandung. The aim of the
research is to determine the influence of service quality on
customer satisfaction at the D'Rio Barber Shop in Bandung, the
influence of customer trust on customer satisfaction at the
D'Rio Barber Shop in Bandung. And the influence of Service
Quality and Customer Trust on Customer Satisfaction. The
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research sample consisted of 63 respondents using quantitative
methods. This research uses hypothesis testing t test and f test.
It is known that the Service Quality variable has a value (sig)
<0.005 and a value of tcount > ttable, namely 0.000 <0.005 and
3,440 >2.000. The Customer Trust variable has a value (sig) of
0.005 and a value of tcount > ttable, namely 0.000 < 0.005 and
5,871 > 2,000. And the Service Quality variable and from the
analysis results obtained Fcount of 41.386 > Ftable 4.00 with a
significance level of 0.000. From the ANOVA test, Fcount was
41.386 with a significance level of 0.000. This shows Fcount
(41.386) > Ftable (4.00). The probability of significance is 0.000.

Keywords: Service quality, Customer Trust, Customer Satisfaction

1. PENDAHULUAN

Memasuki era modern dengan arus informasi yang cepat dan perkembangan teknologi
yang pesat, masyarakat menjadi semakin kritis dalam menilai kualitas pelayanan suatu bisnis,
terutama dalam industri jasa. Bisnis Barber Shop merupakan salah satu inovasi yang muncul
sebagai transformasi dari pangkas rambut tradisional menjadi layanan yang lebih modern dan
kekinian. Barber Shop tidak hanya menawarkan jasa potong rambut, tetapi juga pengalaman
layanan yang lebih personal, nyaman, dan sesuai dengan gaya hidup masa kini. Kepuasan
pelanggan dalam bisnis jasa menjadi faktor utama untuk memenangkan persaingan di era
globalisasi ini. Kepuasan pelanggan tidak hanya berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan,
tetapi juga berdampak signifikan terhadap keberlanjutan dan pertumbuhan usaha. Salah satu
Barber Shop yang sedang berkembang di Bandung adalah Barber Shop D'Rio, yang menawarkan
berbagai layanan mulai dari potong rambut ekspres, shaving klasik, pewarnaan rambut (hair
coloring), men hair spa, hingga penjualan pomade dari berbagai merek. Harga yang ditawarkan
pun cukup kompetitif, berkisar antara Rp 35.000 hingga Rp 120.000.

Namun demikian, berdasarkan hasil pra-survei yang dilakukan peneliti, ditemukan
beberapa masalah yang memengaruhi kepuasan pelanggan di Barber Shop D'Rio. Hasil survei
menunjukkan bahwa 52% pelanggan menyatakan ketidakpuasan terhadap pelayanan yang
diberikan, 23,5% merasa belum percaya terhadap layanan yang ada, dan 17,6% pelanggan
menilai kualitas pelayanan belum optimal. Selain itu, berdasarkan data internal, jumlah
pelanggan Barber Shop D'Rio mengalami fluktuasi signifikan dari bulan Januari hingga April
2024. Pada bulan Januari, jumlah pelanggan mencapai 640 orang, yang mendekati target sebesar
700 pelanggan. Namun, pada bulan Februari terjadi penurunan jumlah pelanggan menjadi 415
orang, dan kembali menurun menjadi 360 pelanggan di bulan Maret. Meskipun pada bulan April
jumlah pelanggan kembali meningkat hingga 720 orang, penurunan drastis di bulan sebelumnya
menunjukkan adanya permasalahan yang perlu diatasi. Fenomena ini mencerminkan adanya
ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan, proses antrian yang lama, dan tingkat
kepercayaan pelanggan yang belum sepenuhnya terbangun.

Fenomena yang terjadi di Barber Shop D'Rio cukup menarik untuk dikaji lebih dalam.
Pelanggan saat ini memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap kualitas layanan yang diberikan,
baik dari segi kenyamanan, kecepatan pelayanan, hingga hasil akhir yang memuaskan. Namun,
hasil pra-survei menunjukkan adanya keluhan utama terkait pelayanan, seperti lamanya proses
antrian dan pelayanan yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Proses antrian yang lama
seringkali membuat pelanggan merasa tidak nyaman dan memilih untuk beralih ke Barber Shop
lain yang dirasa lebih baik. Selain itu, kepercayaan pelanggan juga menjadi tantangan tersendiri
bagi Barber Shop D'Rio. Sebanyak 23,5% pelanggan menyatakan belum sepenuhnya percaya
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terhadap layanan yang diberikan, baik dari segi kualitas hasil maupun profesionalisme
karyawan. Kepercayaan pelanggan sangatlah penting karena menjadi dasar dalam membangun
loyalitas jangka panjang. Jika pelanggan tidak merasa puas atau tidak percaya terhadap layanan
yang diterima, maka kemungkinan besar mereka akan berpindah ke kompetitor.

Data fluktuasi jumlah pelanggan juga menjadi indikator penting yang perlu diperhatikan.
Penurunan signifikan yang terjadi pada bulan Februari dan Maret menunjukkan adanya gap
antara harapan pelanggan dengan kenyataan yang diterima. Hal ini menjadi tantangan bagi
Barber Shop D'Rio untuk meningkatkan kualitas pelayanan, mempercepat proses antrian, serta
membangun kepercayaan pelanggan guna menciptakan kepuasan yang optimal. Dalam industri
yang sangat kompetitif seperti Barber Shop, keberhasilan bisnis tidak hanya bergantung pada
strategi pemasaran yang efektif, tetapi juga pada kemampuan perusahaan dalam memberikan
layanan yang berkualitas dan membangun hubungan kepercayaan dengan pelanggan.

Penelitian terdahulu telah banyak membahas mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan dalam berbagai industri jasa. Namun, penelitian yang mengaitkan
kepercayaan pelanggan sebagai variabel penting dalam membangun kepuasan pelanggan masih
terbatas, khususnya dalam sektor Barber Shop. Selain itu, penelitian spesifik mengenai
permasalahan kepuasan pelanggan di Barber Shop D'Rio Bandung belum banyak dilakukan.
Penelitian ini akan mengisi kesenjangan tersebut dengan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di Barber Shop D'Rio.
Selain itu, penelitian ini juga akan mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan
ketidakpuasan pelanggan, seperti proses antrian yang lama, dan memberikan solusi strategis
untuk meningkatkan pelayanan.

Penelitian ini memiliki kebaruan dalam mengidentifikasi dan menganalisis permasalahan
yang dihadapi oleh Barber Shop D'Rio Bandung. Kebaruan dari penelitian ini terletak pada
pendekatan yang digunakan, yaitu dengan mengkaji pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan secara simultan. Selain itu, penelitian ini
juga mengeksplorasi peran proses antrian sebagai salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan. Dengan pendekatan yang komprehensif, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan solusi praktis bagi Barber Shop D'Rio untuk meningkatkan kualitas pelayanan,
membangun kepercayaan pelanggan, dan mendorong loyalitas pelanggan di tengah persaingan
yang semakin ketat.

Penelitian ini bertujuan untuk: (1) Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di Barber Shop D'Rio Bandung, (2) Menganalisis pengaruh kepercayaan
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di Barber Shop D'Rio Bandung, (3) Menganalisis
pengaruh simultan kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan.

Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi nyata dalam
meningkatkan kualitas layanan di Barber Shop D'Rio dan membantu pengusaha Barber Shop
lainnya dalam menghadapi tantangan serupa. Fokus pada kepuasan pelanggan dan kepercayaan
menjadi kunci utama untuk memenangkan persaingan bisnis di era modern ini.

2. KAJIAN TEORI
Kualitas pelayanan.

Menurut Kotler dan Keller (Aspizain, 2022), kualitas mencakup fitur dan ciri-ciri produk
atau jasa yang mampu memenuhi kebutuhan pelanggan dan memberikan kepuasan.
Kepuasan pelanggan memiliki manfaat signifikan, seperti membangun hubungan harmonis
antara perusahaan dan pelanggan, mendorong pembelian ulang, menciptakan loyalitas
pelanggan, dan menghasilkan promosi positif melalui word of mouth (Tjiptono, 2014).
Parasuraman et al. (Labesi, 2019) menyatakan bahwa kualitas jasa sulit diukur dibandingkan
kualitas barang karena melibatkan perbandingan antara harapan pelanggan dan kinerja yang
diterima, serta evaluasi terhadap proses pengiriman jasa.

Beberapa ahli mendefinisikan kualitas dari sudut pandang berbeda. W. Edward Deming
menyatakan bahwa kualitas adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen,
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sedangkan Philip B. Crosby mendefinisikan kualitas sebagai nihil cacat dan kesesuaian
terhadap persyaratan. Sementara itu, Joseph M. Juran menekankan kualitas sebagai
kesesuaian terhadap spesifikasi (Sandra Oktaviana & Faisal, 2021). Goetsch & Davis (Sianipar,
2019) menegaskan bahwa kualitas pelayanan melibatkan dinamika produk jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Dengan demikian,
untuk menghasilkan kualitas yang optimal, diperlukan dukungan dari manusia yang
kompeten, proses yang baik, dan lingkungan yang mendukung.

Berdasarkan penjelasan tersebut, penelitian ini menggunakan variabel kualitas
pelayanan dengan pendekatan indikator dari Parasuraman yang dikutip oleh Tjiptono
(Caniago, 2022), yaitu: (1) Berwujud: fasilitas seperti AC, TV, CCTV, dan peralatan modern
yang lengkap; (2) Kehandalan: pelayanan yang sesuai dan penanganan keluhan pelanggan
secara cepat dan tepat; (3) Daya tanggap: menciptakan rasa aman bagi pelanggan dalam
berinteraksi; (4) Jaminan: jam operasional yang nyaman, buka setiap hari hingga malam; dan
(5) Empati: mengutamakan kepentingan dan kebutuhan pelanggan.

Kepercayaan pelanggan.

Menurut Dainesh, Naisaib, & Ling (Rizki dkk, 2019), kepercayaan pelanggan adalah
keyakinan psikologis untuk menerima harapan positif dari tindakan pihak lain. Kepercayaan
menjadi dasar komitmen dalam bisnis dan harus dibangun serta dibuktikan melalui
konsistensi.

Indikator kepercayaan pelanggan menurut Rainaweera, Chaturai & Praibhu (Nainda R,
2019) meliputi:

1. Dapat dipercaya setiap waktu,

2. Penawaran lebih terpercaya,

3. Integritas yang tinggi.

Dimensi kepercayaan pelanggan mencakup empat aspek (Raihmaiwati N, dkk, 2019):

1. Trusting Belief: Kepercayaan pelanggan terhadap karakteristik positif suatu objek.

2. Integrity: Kejujuran dan kemampuan penjual dalam menepati janji yang diberikan.

3. Benevolence: Niat baik dan perhatian penjual untuk bertindak sesuai kepentingan
pelanggan serta menciptakan kepuasan yang saling menguntungkan.

4. Competence: Kemampuan penjual untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dengan
memberikan jaminan kepuasan dalam transaksi yang aman dan lancar.

Kepuasan pelanggan.

Bagi perusahaan yang bersaing dalam pasar, kepuasan pelanggan merupakan tujuan dan
salah satu kunci utama kesuksesan perusahaan. Jumlah pesaing yang semakin banyak
memaksa perusahaan-perusahaan untuk memiliki strategi khusus dalam bersaing, bertahan
hidup, dan berkembang. "Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi mereka" (Yunita, M. 2023).

Kepuasan pelanggan menurut Engel dkk (Alqgil, 2020) adalah "evaluasi purna beli
dimana secara keseluruhan memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan
pelanggan. Sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi
harapan pelanggan."

Tjiptono (Pratama, 2022) menyatakan bahwa "kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan
adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian / diskonfirmasi yang dirasakan
antara harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakaiannya."

Sementara itu, kepuasaan pelanggan dalam penelitian ini diukur dengan
menggunakan 3 indikator dari Consuegra (Sianipar 2019) yang meliputi:

1) kesesuaian harapan,

2) persepsi kinerja, dan

3) penilaian pelanggan.



M U SY I A R I Neraca Manajemen, Ekonomi
Vol 12 No 3 Tahun 2024

ISSN : 3025-9495 Prefix DOI: 10.8734/mnmae.v1i2.359

3. METODE PENELITIAN

Subjek dan Objek Penelitian

Penelitian ini berfokus pada pelanggan yang menggunakan layanan potong rambut di
Barber Shop D’Rio Bandung. Sebagai subjek penelitian, pelanggan ini memberikan data terkait
pengalaman mereka menggunakan layanan tersebut. Objek penelitian dalam studi ini terdiri
dari dua variabel utama. Variabel independen yang diteliti adalah kualitas pelayanan (X1) dan
kepercayaan pelanggan (X2), sementara variabel dependen adalah kepuasan pelanggan (Y).
Kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan diharapkan mempengaruhi tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan Barber Shop D'Rio.
Gambaran Umum Perusahaan Barber Shop D’Rio

Barber Shop D'Rio didirikan pada tahun 1999 oleh Bapak Salimi dan Ibu Yuyun Aisyah
di Bandung. Berawal dari ide untuk memenuhi kebutuhan layanan potong rambut yang
berkualitas, Barber Shop D’Rio terus berkembang dan menjadi salah satu tempat favorit bagi
masyarakat. Dengan memiliki karyawan sebanyak empat orang dan satu kasir, Barber Shop
D'Rio berkomitmen untuk memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan, menciptakan
pengalaman yang nyaman, dan memberikan hasil potongan rambut yang memuaskan.
Struktur Organisasi Barber Shop D’Rio

Struktur organisasi Barber Shop D'Rio terdiri dari beberapa peran yang masing-masing
memiliki tanggung jawab tertentu. Pemilik, yang bertanggung jawab atas operasional dan
keuangan, memastikan bahwa semua aktivitas berjalan dengan lancar. Karyawan lainnya,
seperti tukang cukur, bertugas memberikan layanan pemotongan rambut yang profesional.
Selain itu, kasir bertugas untuk mengelola transaksi keuangan dan memastikan kelancaran
operasional harian. Struktur ini dirancang untuk memastikan bahwa semua elemen dalam
usaha ini saling mendukung untuk mencapai tujuan bersama.
Variabel yang Diteliti dalam Penelitian

Dalam penelitian ini, terdapat dua jenis variabel yang diteliti. Variabel bebas atau
independen yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan (X1)
dan kepercayaan pelanggan (X2). Kualitas pelayanan mencakup faktor-faktor seperti
keterampilan tukang cukur, kenyamanan tempat, dan kecepatan layanan. Kepercayaan
pelanggan terkait dengan sejauh mana pelanggan merasa yakin terhadap kemampuan dan
integritas Barber Shop D'Rio. Sementara itu, variabel terikat atau dependen adalah kepuasan
pelanggan (Y), yang mengukur tingkat kepuasan mereka setelah menggunakan layanan
potong rambut di Barber Shop D'Rio.
Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yang memungkinkan pengumpulan
data dalam bentuk angka untuk dianalisis secara statistik. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang berisi pertanyaan-pertanyaan terkait dengan
kualitas pelayanan, kepercayaan pelanggan, dan kepuasan yang mereka rasakan. Skala Likert
digunakan untuk mengukur responden dalam menilai pernyataan-pernyataan yang
diberikan. Pengolahan data dilakukan dengan analisis statistik deskriptif untuk
menggambarkan hubungan antar variabel dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan.
Sampel penelitian ini berjumlah 63 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling, dengan fokus pada pelanggan yang sering menggunakan jasa potong rambut di
Barber Shop D’Rio.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
1). HASIL
Profil Responden
Tabel 1 Berdasarkan usia
No Usia Jumlah | Presentase
1 <19 tahun 7orang | 11,1 %
2 20-25 tahun | 44 orang | 69,8%




M U SY I A R I Neraca Manajemen, Ekonomi
Vol 12 No 3 Tahun 2024

ISSN : 3025-9495 Prefix DOI: 10.8734/mnmae.v1i2.359

|3 | >26tahun | 12 orang | 19 % |
Berdasarkan data tabel tersebut diatas, dengan melihat stuktur usia responden dapat
diketahui bahwa mayoritas berusia antara 20-25 tahun yaitu sebanyak 44 responden atau
(69,8%), Sedangkan adalah mereka dengan umur >26 tahun atau (19%), dan mereka dengan
umur <19 tahun adalah 7 responden atau (11,5%).

Tabel 2 berdasarkan jenis kelamin
No | Responden | Jumlah | Presentase
1 Laki-laki 52 orang | 82,5 %
2 Perempuan | 11 orang | 17,5 %
Berdasarkan data tabel tersebut diatas, 52 responden atau 82,5 % berjenis laki-laki dan
11 responden atau 17,5 % berjenis kelamin perempuan.
Tabel 3 Pendidikan terakhir

No | Pendidikan Terakhir | Jumlah | Presentase
1 SLTP 7orang |11,1%

2 | SLTA 37 orang | 58,7 %

3 | Diploma 2orang |32 %

4 Sarjana (S1) 17 orang | 27 %

Dengan melihat pendidikan responden dapat diketahui bahwa mayoritas lulusan
SLTA yaitu sebanyak 37 responden atau (58,7%) Sedangkan secara berturut-turut adalah
mereka dengan Pendidikan Sarjana (S1) sebanyak 17 responden atau (27%), mereka dengan
pendidikan SLTP sebanyak 7 responden atau (11,5%), dan pendidikan Diploma sebanyak 2
responden atau (3,2%).

Tabel 4 berdasarkan pekerjaan
No | Frekuensi Data Kunjungan | Jumlah | Presentase
dalam 1 bulan

1 1-2 kali 48 orang | 76,2 %
2 | 3-4Kkali 12 orang | 19 %
3 >5 kali 3 orang 4.8 %

Dengan melihat frekuensi kunjungan dalam 2 bulan responden dapat diketahui
bahwa kunjungan 1-2 kali sebanyak 48 responden atau (76,2%), 3-4 kali sebanyak 12
responden atau (19%), dan >5 kali adalah 3 orang atau (4,8%).

Uji Normalitas

Tabel 5 Hasil Uji Normalitas
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 63
Normal Mean .0000000
Parameters®  giq
Lo 1.74709577
Deviation
Most Extreme Absolute [.060
Differences  pogitive  |.055
Negative |-.060
Kolmogorov-Smirnov Z |.474
Asymp. Sig. (2-tailed) 978

Berdasarkan hasil uji normalitas Kolmogorov-smirnov telah diketahui nilai sig
diperoleh nilai sig 0,978 > 0,05 maka diterima.artinya variabel unstandardized normal dan
maka dilanjutkan ke tahap selanjutnya yaitu tahap regresi. Dan diatas terbukti melewati uji
normalitas karena nilai signifikan melebihi 0,05 sehingga dapat dikatakan data ini
terdistribusi normal.

Analisis Refresi Linear Berganda

Tabel 6 Hasil regresi linear berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) .668 2.830 236 |.814
KUALITAS PELAYANAN 268 .078 325 3.440|.001
SELANCO N 527|090 554 5.871|.000

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Berdasarkan tabel diatas hasil analisis yang sudah diproses dapat dibuat
persamaan regresi linear sebagai berikut :
Y=0,668+0,325X1+0,554X2
Berdasarkan hasil perhitungan diatas maka hasil koefisien regresinya dapat
diinterpretasikan sebagai berikut :

a. Nilai konstanta (a) = 0,668 dapat diartikan apabila semua variabel bebas (Kualitas
Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan) dianggap konstan atau tidak mengalami
perubahan, maka jumlah Kepuasan Pelanggan sebesar 0,668. Nilai konstanta 0,688
hasil dari nilai regresi linear berganda , disini konstanta 0,688 berarti berpengaruh

ositif.

b. %ilai koefisien Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,268 memiliki pengertian bahwa
jika variabel kualitas pelayanan (X1) meningkat 1 satuan, maka tingkat kepuasan
pelanggan (Y) juga akan meningkat sebesar 0,268 satuan dengan asumsi bahwa
variabel lain dianggap konstan.

c. Nilai koefisien Kepercayaan Pelanggan (X2) sebesar 0,527 memiliki pengertian
bahwa jika variabel Kepercayaan Pelanggan (X2) meningkat sebesar 1 satuan, maka
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tingkat Kepuasan Pelanggan (Y) akan meningkat 0,527 satuan dengan asumsi
bahwa variabel lain dianggap konstan.

Uji Hipotesis
a. Uji Parsial (T)
Tabel 7 Hasil uji T
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error |Beta t Sig.
1 (Constant)|].668 2.830 236 .814
X1 .268 .078 325 3.440 .001
X2 527 .090 554 5.871 .000

a. Dependent Variable: Y

Hasil perhitungan menggunakan Program IBM SPSS 16 Statistics For Windows
menunjukan bahwa varibel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh kepuasan pelanggan.
Hal ini diketahui dengan nilai (sig) < 0,005 dan nilai thiung > tewbe yaitu 0,000 < 0,05 dan
3.440 > 2,000. Dan variabel kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh kepuasan
pelanggan. Hal ini diketahui dengan (sig) < 0,005 dan nilai thiung > twse yaitu 0,000 < 0,05
dan 5.871 > 2,000.

b. Uji simultan (F)

Tabel 8 Hasil uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares |Df Mean Square |F Sig.
1 Regression  |261.072 2 130.536 41.386 .000?
Residual 189.245 60 3.154
Total 450.317 62

a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y

Dari hasil analisis tabel diatas didapat Fhiwng sebesar 41.386 > Fy,.. 4.00 dengan tingkat
signifikan 0,000. Dari uji ANOVA diperoleh Fyung 41,386 dengan tingkat signifikan 0,000.
Hal tersebut menunjukan bahwa Fiiung (41,386) > Fibe (4,00), probabilitas signifikannya
0,000.

Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 9 Hasil koefisien determinasi



M U SY I A R I Neraca Manajemen, Ekonomi
Vol 12 No 3 Tahun 2024

ISSN : 3025-9495 Prefix DOI: 10.8734/mnmae.v1i2.359

Model Summary

Std. Error of the
Model |R R Square Adjusted R Square [Estimate
1 761° 580 .566 1.77598

a. Predictors: (Constant), X2, X1

Dari tabel diatas dapat diketahui nilai R square sebesar 0,580 atau 58% artinya
variabel independen kepuasan pelanggan secara parsial memili pengaruh 58%
sedangkan sisanya 42% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam
penelitian ini.

2). PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji regresi parsial (uji t) didapatkan bahwasammya variabel
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat yaitu kepuasan
pelanggan. Hal ini ditunjukkan dari perbandingan thiwung dan tipe. Nilai thiwg yang didapatkan
sebesar 3,440 sedangkan tupe yaitu sebesar 2,000. Maka setelah melihat nilai tuiung dapat
disimpulkan bahwa variabel ini berpengaruh. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Menurut Darno A dan Sri Yanthy Y pada tahun (2022),
bahwasannya kualitas pelayanan berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) didapatkan hasil pengujian yang menunjukan
variabel Kepercaan pelanggan terdapat pengaruh terhadap variabel terikat yaitu kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dari perbandingan thiwung dan tupe. Nilai thiwng yang
didapatkan setelah hasil pengujian menggunakan SPSS 16 yaitu sebesar 5.871. Sedangkan
nlai t. yang dapat dilihat pada tabel t yaitu 2,000. Jika dilihat dari pertandingan antara t
hitung dan t tabel maka dapat disimpulkan bahwasannya tiwung > tue. Artinya jika thitung
> tuhe Maka menunjukan bahwa terdapat pengaruh antara variabel kepercayaan pelanggan,
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh menurut Tezar P,
dkk pada tahun (2022) yang menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan
Pelanggan
Berdasarkan hasil penelitian dengan bantuan perhitungan program SPSS 16 For
Windows diperoleh nilai Fiiuung sebesar 41,386 sedangkan F,..; diperoleh nilai 4,00. Dengan
demikian 41,386 > 4,00 dengan signifikan 0,000 < 0,05. Artinya kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan secara simultan mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Barber Shop D’Rio Bandung. Hasil penelitian ini sesuai
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Menurut Sakti Brata Ismaya dan Irwan
Kurniawan pada tahun (2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan berpengaruh secara simultan dan parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

5. PENUTUP
Berdasarkan hasil analisis data primer mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di Barber Shop, ditemukan bahwa
kedua variabel tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (H1) dan kepercayaan pelanggan
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(H2) masing-masing berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05. Selain itu, hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
dan kepercayaan pelanggan secara bersama-sama juga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang
baik dan kepercayaan pelanggan yang tinggi akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan
di Barber Shop.

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, disarankan bagi pihak Barber Shop untuk
terus berinovasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan menjaga kepercayaan
pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan memperkenalkan model dan fasilitas baru yang
menarik serta menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Selain itu, penelitian selanjutnya
sebaiknya melibatkan metode wawancara mendalam untuk memperoleh informasi yang lebih
rinci dan bervariasi dari responden, guna memperkaya temuan penelitian ini dan memberikan
gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan di Barber Shop.
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