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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,PERSEPSI HARGA, DAN 

CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN BARBERKING 

BARBERSHOP DI SURAKARTA 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,persepsi harga, dan 

citra merek terhadap kepuasan pelangan. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. 

Penelitian ini merupakan penelitian survei. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan Barberking Barbershop di Surakarta. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi berganda.metode pengumpulan data 

menggunakan non probability sampling dengan jenis purposive sampling dimana peneliti 

menentukan pengambilan sampel dengan memberikan kriteria khusus. Metode 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini 

adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinieritas, uji 

heteroskedastisitas, uji koefisien determinasi (R
2
), uji signifikansi simultan (uji F), uji 

koefisien regresi dan uji hipotesisparsial (uji t). hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan,persepsi harga, dan cita merek berpengaruh secara simultan atau 

bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan Barberking. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, persepsi harga, citra merek, kepuasan pelanggan 

 

Abstract  

 

This study aims to determine the effect of service quality, price perception, and brand 

image on customer satisfaction. This research is a quantitative research. This research is a 

survey research. The population in this study were all Barberking Barbershop customers in 

Surakarta. The sampling technique uses purposive sampling with a sample size of 100 
people. Data collection techniques using a questionnaire that has been tested for validity 

and reliability. The data analysis technique used is multiple regression. The method of data 

collection uses non probability sampling with the type of purposive sampling where the 

researcher determines the sampling by providing specific criteria. The data collection 

method uses a questionnaire. Data analysis techniques in this study were the validity test, 

reliability test, normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, coefficient of 

determination test (R2), simultaneous significance test (F test), regression coefficient test 

and partial hypothesis test (t test). the results of this study indicate that service quality, 

price perception, and brand ideals influence simultaneously or together on Barberking 

customer satisfaction. 

Keywords: service quality, price perception, brand image, satisfaction customer  

 

1. PENDAHULUAN 

Pada zaman modern seperti saat ini kepuasan terhadap penampilanxadalah segalanya. Di 

kalanganxpria pada saat ini berpenampilan modis dan mengikuti perkembangan zaman 

sudah menjadi kebutuhan, termasuk dalam hal kebutuhan mengikuti trend gaya rambut. 

Tempat potong rambut modern  atau lebih dikenal dengan barbershop pada saat ini terus 
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mengalami peningkatan jumlah pria yang menunjungi. Hal ini memberi peluang  

munculnya banyak barbershop  dan pertumbuhan bisnis pada jasa potong rambut pria 

semakin berkembang pesat khususnya di Surakarta,  sehinggaxpersaingan pada usaha 

bisnis jasa potong rambut ini semakin meningkat. 

Di kota Surakarta padaxsaat ini barbershop merupakan usaha yang sedang 

berkembang. Saat ini di Surakarta terdapat puluhan barbershop yang dikelola waralaba 

ataupunxperorangan, sehingga para pelanggan semakin punya banyak pilihan dan sangat 

mudah membandingkan kualitas yang diberikan masing-masing barbershop. Salah satu 

usaha barbershop yang sedangxberkembang pesat dan banyak didatangi pelanggan di kota 

Suarakarta adalah Barberking Barbershop. Berdiri sejak tahun 2015 Barberking pada saat 

ini telah memiliki 14 cabang yang tersebar diberbagai kota di Jawa tengah seperti Solo, 

Boyolali, Klaten, Salatiga , Semarang dan Yogyakarta. 

Yang menjadi perhatian utama para pelaku usaha barbershop adalah untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan, karena dengan semakin tinggixkepuasan pelanggan 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan yang mengunjungi  barbershop 

Kepuasan Pelanggan adalah respons dari perilaku yang ditunjukkan oleh pelanggan 

dengan membandingkankinerja atau hasil yang dirasakan dengan yang diharapkan. Jika 

hasilnya terasa di bawah harapan, pelanggan akan melakukannyakecewa, tidak puas 

bahkan tidak puas, tetapi sebaliknya bila sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas dan 

jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas (Kotler, 2014: 150). 

Kepuasan pelanggan, menurut Assael (2001, dikutip Dewi, 2010) adalah sikap 

positif terhadap pembelian berulangdari merek yang sama. Hanna dan Woznich 

(2001,(Dewi, 2010) mendefinisikan kepuasansebagai pernyataan mental tentang apresiasi 

yang adilyang diberikan oleh konsumen dalam membeliproduk. Sedangkan Engel et al., 

(1995, dikutip dalamDewi, 2010) mendefinisikan kepuasan sebagai evaluasi setelah 

mengkonsumsi suatu produk ataulayanan pada produk atau kemampuan layanan untuk 

memenuhi atau melampaui harapan. 

Kepuasan pelanggan telah menjadi aspek yang paling signifikan di bidang bisnis, 

karena puas pelanggan memiliki dampak signifikan pada laba bisnis. Kotler (2001: 6) 

Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana di mana suatu produk menilai kinerja sesuai 

dengan harapan pembeli. Jika kinerja produk gagal harapan, pembeli tidak puas. Jika 

kinerja sesuai atau melebihi harapan, pembeli puas atau deligithed. Sementara literatur 
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berisi perbedaan signifikan dalam definisi atau kepuasan, semua definisi berbagi elemen 

umum. 

Barberking Barbershop sudah memiliki kualitas pelayanan dengan standarisasi 

yang sama di semua outletnya karena semua karyawan telah melalui proses pelatihan dan 

harus menjalankan SOP yang telah diberlakukan oleh perusahaan. Menurut Lewis & 

Booms (dalam Tjiptono, 2012:157) mendefinisikan kualitas pelayanan secara sederhana, 

”yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan”. Dengan demikian, maka kualitas yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas 

ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari yang 

diharapkan maka kualitas layanan dipersepsikan rendah (Subaebasni et al., 2019). 

Kualitas pelayanan telah menjadi pertimbangan global keunggulan layanan yang 

disediakan oleh beberapa bisnis layanan. Kualitas layanan ditentukan oleh perbedaan 

antara layanan yang diharapkan dan layanan yang dipersepsikan dari layanan bisnis. 

Definisi kualitas layanan hanya bervariasi dalam susunan kata tetapi biasanya melibatkan 

penentuan apakah penyampaian layanan yang dirasakan memenuhi, melampaui atau gagal 

memenuhi harapan pelanggan (Cronin dan Taylor,1992; Oliver, 1993; Zeithaml, Berry dan 

Parasuraman, 1993). 

Goeth & Davis (1994) mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

mampu memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen. Menurut Parasuraman et al. 

(1988) yang dikutip (Lupiyoadi, 2001:148) kualitas pelayanan mencakup beberapa aspek 

yang meliputi: kemampuan memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskan 

(reliability); keinginan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang tanggap (responsiveness); kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya para karyawan (assurance); kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi 

yang baik serta perhatian yang tulus kepada pelanggan (empathy); dan evaluasi fasilitas 

fisik(tangibles) 

Baik tidaknya kualitas pelayanan brang atau jasa tergantung pada kemampuan 

produsen dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten. Kualitas pelayanan 

dikatakan memuaskan jika layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas pelayanan 

yang diharapkan. Pelayanan yang seperti inilah yang dipersepsikan sebagai pelayanan 

berkualiatas dan memuaskan. Harapan pelanggan tersebut tercermin pada pelayanan yang 
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baik, ramah, tamah, sopan, santun, ketepatan waktu dan kecepatan menjadi nilai penting 

yang diharapkan oleh para pelanggan. Pelanggan merasa puas secara tidak langsung akan 

mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke mulut, bahkan dapat memperbaiki citra 

perusahaan di mata pelanggan . Oleh karena itu kualitas pelayanan harus menjadi fokus 

utama perhatian perusahaan karena dapat menciptakan kepuasan pelanggan (Yudiatma & 

Triastity, 2015).  

Lupiyoadi dan Hamdani (2009:65), juga mengemukakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dimana pelayanan yang baik berakibat lebih 

besar terhadap kepuasan pelanggan. Walaupun pelayanan/jasa adalah suatu barang yang 

tidak berwujud, namun pelayanan dapat dinilai berdasarkan pengalaman dan penalaran 

seseorang. 

Harga yang ditetapkan Barberking Barbershop di semua gerai  jasa potong rambut 

dan keramas Rp 25.000,- Rp 40.000, sedangkan sekarang ini apabila pelanggan ingin 

menggunakan vitamin rambut maka ada biaya tambahan Rp 3.000,-.  

Penetapan harga adalah yang paling krusial dan sulit diantara unsur-unsur dalam 

bauran pemasaran ritel (merchandise, promosi, atmosfir dalam gerai, harga, dan retail 

service). Tjiptono (2011:31) mengatakan bahwa harga merupakan bauran harga berkenaan 

dengan strategi dan taktis seperti tingkat harga, struktur diskon, syarat pembayaran, dan 

tingkat diskriminasi harga diantara berbagai kelompok pelanggan. 

Strategi penetapan harga sangat penting untuk menarik perhatian konsumen. Harga 

yang tepat adalah harga yang sesuai dengan kualitas produk suatu barang dan harga 

tersebut dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. Para pemasar berusaha untuk 

mencapai sasaran tertentu melalui komponen-komponen penetapan harga. Beberapa 

perusahaan mencoba untuk meningkatkan keuntungan dengan menetapkan harga rendah 

untuk menarik bisnis baru. 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2007) mendefinisikan Persepsi Harga dengan 

konsumen memandang atau mempersepsikan tinggi, rendah, dan wajarnya suatu harga 

pada produk dan jasa mempunyai pengaruh kuat terhadap minat beli atau minat 

penggunaan ulang. Penulis menyimpulkan bahwa Persepsi Harga adalah suatu penilaian 

produk atau jasa yang dilakukan oleh konsumen dari masukan informasi, pengalaman 

membeli, atau suatu peristiwa yang diterima oleh konsumen dalam menentukan apakah 

harga yang diterima sesuai dengan apa yang diberikan oleh perusahaan dan akan 

mempengaruhi minat pembelian atau penggunaan ulang di masa yang akan datang. 
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Harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditimbang beberapa barang) yang 

dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang 

menyertainya (Kotler dan Keller, 2007:156). Murah atau mahalnya suatu harga produk 

sangatrelatif sifatnya. Perusahaan juga harus memonitor harga yang ditetapkan oleh para 

pesaing agar harga yang ditentukan oleh perusahaan tidak terlalu tinggi atau sebaliknya. 

Strategi penetapan harga sangat penting untuk menarik perhatian pelanggan. 

Citra Merek adalah serangkaian deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen 

pada merek tertentu. Citra Merek suatu produk yang baik akan mendorong calon pembeli 

produk tersebut dibandingkan dengan merek lain dengan produk yang sama. Menurut 

Frank Jefkin (Ardianto & Soemirat, 2010: 114) gambar didefinisikan sebagai kesan 

seseorang atau individu tentang sesuatu yang muncul sebagai hasil dari pengetahuan dan 

pengalamannya. 

Menurut Keller (1993) Citra merek adalah persepsi tentang merek yang merupakan 

refleksi memori konsumen akan asosiasinya pada merek tersebut. Sutisna (2001: 83) 

mengatakan bahwa konsumen dengan citra positif terhadap suatu merek, lebih 

memungkinkan untuk melakukan pembelian. Menurut penelitian Ike-Elechi Ogba, dkk 

(2009) menyimpulkan bahwa konsumen dalam memilih produk didasarkan pada citra 

merek yang telah tertanam dibenaknya, sehingga konsumen tersebut akan memiliki 

komitmen dalam memilih produk atau merek dalam setiap pembelian. Dalam mengukur 

citra merek digunakan beberapa indikator diantaranya favorability of brand associations, 

strength of brand associations, dan Uniqueness of brand associations. 

Barberking membangun citra merek sebagai barbershop pilihan utama di kalangan 

masyarakat. Membangunxpersepsi masyarakat sebagai barbershop yang memiliki standart 

kualitas pelayanan yang baik. Mengacu pada latar belakang diatas, maka penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan Barberking Barbershop di Surakarta    

 

2. METODE 

Jenis penelitian  kuantitatif dengan metode survei. Variabel yang diteliti antara lain 

kepuasan pelanggan dan variabel independen yang meliputi persepsi harga, kualitas 

pelayanan dan citra merek. Teknik pengumpulan data dengan kuesioner. Populasi yang 

digunakan adalah pelanggan Barberking Barbershop di Surakarta. Sampelnya pelanggan 

yang pernah menggunakan jasa potong rambut Barberking Barbershop di Kota Surakarta 
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minimal satu kali. Metode yang digunakan adalah metode purposive sampling. Metode 

analisis data terdiri dari Uji Instrumen Data (meliputi uji validitas, uji reliabilitas), Uji 

Asumsi Klasik (meliputi uji normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas), Uji 

Kelayakan Model (meliputi Uji koefisien Determinasi (R
2
), uji signifikansi simultan (uji 

F)), Uji Hipotesis (koefisien regresi, uji t). 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Deskripsi Data Penelitian 

Tabel 1. Karakteristik Usia Responden 

Usia Jumlah  Responden Persentase (%) 

< 30 tahun 42 42 

31 - 40 tahun 36 36 

> 41 tahun 22 22 

Jumlah 100 100 

Sumber : Data primer diolah, 2020 

Berdasarkan tabel 2 diketahui responden sebagian besar berusia berusia < 30 tahun 

sebanyak 42 orang (42%), responden berusia 31-40 tahun sebanyak 36 orang (36%), dan 

responden dengan usia > 41  sebanyak 22 orang (22%). 

Tabel 2. Karakteristik Tingkat Pendidikan Responden 

Usia Jumlah  Responden Persentase (%) 

SD dan SMP Sederajat  35 35 

SMA Sederajat 44 44 

S1 Sederajat 21 21 

Jumlah 100 100 

Sumber : Data primer diolah, 2020 

Berdasarkan tabel 2 diketahui dari 100 responden sebagian besar responden dengan 

tingkat pendidikan SD dan SMP Sederajat sebanyak 35 orang (35%), responden dengan 

pendidikan SMA sederajat sebanyak 44 orang (44%) dan pendidikan S1 sebanyak 21 orang 

(21%). 

Tabel 3. Karakteristik Tingkat Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Jumlah  Responden Persentase (%) 

Pelajar 34 34 

PNS 32 32 

Karyawan Swasta 24 24 

Wiraswasta 10 10 

Jumlah 100 100 

Sumber : Data primer diolah, 2020 

Berdasarkan tabel 3 diketahui dari 100 responden sebagian besar responden dengan 

pekerjaan pelajar sebanyak 34 orang (34%), responden dengan pekerjaan wiraswasta 
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sebanyak 10 orang (10%), responden berprofesi sebagai PNS sebanyak 32 orang (32%) dan 

karyawan swasta sebanyak 24 orang (24%)    

3.2 Hasil Analisis 

Tabel 4. Rangkuman validitas instrumen Kualitas Pelayanan (X1) 

No Item rhitung rtabel Keterangan 

Menurut saya Barberking Barbershop 

menggunakan alat potong rambut yang 

berkualitas.  

0,860 0,197 Valid 

Menurut saya pengetahuan barberman 

Barberking Barbershop terhadap gaya rambut 

untuk pria cukup luas. 

0,903 0,197 Valid 

Menurut saya pelayanan dari barberman 

Barberking Barbershop sopan dan ramah. 

0,875 0,197 Valid 

Menurut saya barberman Barberking 

Barbershop memberi tanggapan yang baik 

terhadap keluhan rambut pelanggan. 

0,913 0,197 Valid 

Menurut saya barberman Barberking 

Barbershop memberikan rekomendasi potongan 

rambut yang cocok untuk pelanggan. 

0,908 0,197 Valid 

Menurut saya barberman Barberking 

Barbershop mudah diajak berkomunikasi. 

0,491 0,197 Valid 

Sumber: Data primer, 2020 

Dari tabel di atas maka dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan tentang  variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) adalah valid, karena rhitung > r tabel. 

Tabel 5. Rangkuman Validitas Instrumen Persepsi Harga (X2) 

No Item rhitung rtabel Keterangan 

Menurut saya, tarif Barberking Barbershop terjangkau 

untuk semua kalangan masyarakat 

0,711 0,197 Valid 

Menurut saya, tarif Barberking Barbershop yang 

ditetapkan sesuai dengan fasilitas yang tersedia di 

outleti. 

0,838 0,197 Valid 

Menurut saya, tarif Barberking Barbershop sesuai 

dengan layanan yang diberikan barberman 

0,862 0,197 Valid 

Tarif Barberking Barbershop masuk akal bila 

dibandingkan barbershop lainnya. 

0,857 0,197 Valid 

Tarif Barberking Barbershop sesuai dengan 

pengalaman yang saya dapatkan saat potong rambut. 

0,787 0,197 Valid 

Tarif Barberking Barbershop sesuai dengan apa yang 

saya harapkan pada saat menggunakan jasanya. 

0,635 0,197 Valid 

Sumber: Data primer, 2020 

Pada tabel 5 pertanyaan tentang  variabel Persepsi Harga (X2) menunjukkan valid, 

karena rhitung > r tabel. 
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Tabel 6. Rangkuman Validitas Instrumen Citra Merek (X3) 

No Item rhitung rtabel Keterangan 

Barberking Barbershop memliki outlet dengan jarak 

yang mudah dijangkau oleh pelanggan. 

0,809 0,197 Valid 

Outlet Barberking Barbershop terdapat di tempat 

keramaian kota. 

0,810 0,197 Valid 

Barberking Barbershop merupakan salah satu 

barbershop dengan interior dan penampilan yang 

menarik. 

0,897 0,197 Valid 

Barberking Barbershop dilengkapi dengan fasilitas 

yang cukup lengkap bagi para pelanggan, seperti: AC, 

TV, Kursi Hidrolik. 

0,887 0,197 Valid 

Alat potong rambut Barberking Barbershop memiliki 

kualitas yang baik bersih dan lengkap 

0,792 0,197 Valid 

Saya mengetahui Barberking Barbershop melalui 

obrolan dan rekomendasi rekan atau keluarga 

0,762 0,197 Valid 

 Sumber: Data primer, 2020 

Tabel 6 pertanyaan tentang variabel Citra Merek (X3) menunjukkan bahwa butir  

pertanyaan untuk variabel Citra Merek (X3) adalah valid, karena rhitung > r tabel. 

Tabel 7. Rangkuman Validitas Instrumen Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Item rhitung rtabel Keterangan 

Pelayanan yang diberikan Barberking Barbershop sesuai 

dengan keinginan saya. 

0,628 0,197 Valid 

Barberking Barbershop mampu memenuhi kebutuhan 

saya. 

0,688 0,197 Valid 

barberman Barberking Barbershop yang memiliki skill 

handal dan kompetitif. 

0,646 0,197 Valid 

Outlet Barberking Barbershop memiliki fasilitas 
lengkap dengan tempat yang bersih, nyaman, dan rapi. 

0,786 0,197 Valid 

Saya yakin dan percaya penuh dengan hasil potong 

barberman Barberking Barbershop. 

0,734 0,197 Valid 

Barberking Barbershop memberi pengalaman potong 

rambut yang memuaskan bagi pelanggan 

0,593 0,197 Valid 

Sumber: Data primer, 2020 

Pada tabel 7 pertanyaan tentang variabel Kepuasan Pelanggan  (Y) menunjukkan 

bahwa butir  pertanyaan semuanya valid, karena rhitung > r tabel. 

Tabel 8. Hasil Reliabilitas 

Variabel ralpha rtabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,912 0,60 Realibel 

Persepsi Harga (X2) 0,868 0,60 Realibel 

Citra Merek (X3) 0,905 0,60 Realibel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,767 0,60 Realibel 

Sumber: Data primer, 2020 

Dari tabel 8 menunjukkan bahwa semua variabel baik Kualitas Pelayanan (X1), 

Persepsi Harga (X2), Citra Merek (X3)  dan Kepuasan Pelanggan  (Y) adalah reliabel 
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karena mempunyai nilai alfa cronbach > 0,6, sehingga dapat dipergunakan untuk mengolah 

data selanjutnya. 

Tabel 9. Hasil Pengujian Normalitas  

 Variabel Sig (2-tailed) p-value Keterangan 

Undstadardized residual 0,443 P > 0,05 Normal   

Sumber: Data primer, 2020 

Dari hasil perhitungan uji Kolmogorov-Smirov dapat diketahui bahwa p-value dari 

Undstadardized residual sebesar 0,443 ternyata lebih besar dari α (0,05), sehingga 

keseluruhan data tersebut dinyatakan memiliki distribusi normal. 

Tabel 10. Hasil Pengujian Multikolinieritas  

Variabel Tolerance VIF α Keterangan 

Kualitas Pelayanan  0,513 1,950 10 Tidak terjadi multikolinieritas 

Persepsi Harga 0,525 1,904 10 Tidak terjadi multikolinieritas   

Citra Merek 0,559 1,788 10 Tidak terjadi multikolinieritas   

Sumber : Data primer, 2020 

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa VIF < 10, sehingga tidak terjadi 

multikolinieritas. 

Tabel 11. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel taraf signifikansi Sig. Kesimpulan 

Kualitas Pelayanan  0,05 0,560 Bebas Heteroskedastisitas 

Persepsi Harga 0,05 0,642 Bebas Heteroskedastisitas 

Citra Merek 0,05 0,762 Bebas Heteroskedastisitas 

Sumber : Data diolah SPSS Versi 21.00 

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa Nilai probabilitas > 0,5 berarti bebas dari 

heteroskedastisitas. 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,561,  

hal ini berarti bahwa variabel independen dalam model (Kualitas Pelayanan, Persepsi 

Harga dam Citra Merek) menjelaskan variasi Kepuasan Pelanggan di Barberking 

barbershop di Surakarta  sebesar 56,1% dan 43,9% dijelaskan oleh faktor atau variabel 

lain di luar model. 

Dari hasil perhitungan yang diperoleh nilai Fhitung sebesar 40,971, angka tersebut 

berarti Fhitung lebih besar daripada Ftabel sehingga ketiga variabel independen signifikan 

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan di Barberking barbershop di Surakarta  secara 

simultan. Ini membuktikan bahwa “Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Citra 

Merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan” fit and good. 



 

 

10 

Tabel 12. Rekapitulasi Regresi Linier Berganda  

 Β thitung Sig. ttabel Keterangan 

(Constant) 10,017     

Kualitas Pelayanan  0,220 3,240 0,002 1,985 H1 Diterima 

Persepsi Harga 0,256 3,360 0,001 1,985 H2 Diterima 

Citra Merek 0,195 2,758 0,007 1,985 H3 Diterima 

R
2
= 0,561 

Fhitung =  40,971  

Ftabel = 2,699 

 

Sig = 0,000  

  

 

Sumber : Data primer, 2020 

Berdasarkan hasil perhitungan program komputer SPSS versi 21.00 diperoleh hasil 

sebagai berikut : Y = 10,017 + 0,220 X1 + 0,256 X2 + 0,195 X3   

Berdasarkan persamaan regresi di atas, maka interpretasi dari koefisien masing-

masing variabel sebagai berikut: 1) a = Konstanta sebesar 10,017 menyatakan bahwa jika 

variabel Kualitas Pelayanan (X1), variabel Persepsi Harga (X2), dan variabel Citra Merek 

(X3) dianggap konstan maka Kepuasan Pelanggan  Barberking barbershop di Surakarta akan 

meningkat sebesar 10,017. 2) b1 = 0,220, koefisien regresi Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 

0,220 yang berarti apabila Persepsi Harga (X2), dan Citra Merek  (X3) konstan, maka 

dengan adanya peningkatan Kualitas Pelayanan sehingga mengakibatkan Kepuasan 

Pelanggan  meningkat sebesar 0,220. 3) b2 = 0,256, koefisien regresi Persepsi Harga (X2) 

sebesar 0,256 yang berarti apabila Kualitas Pelayanan (X1), dan Citra Merek  (X3) konstan, 

maka dengan adanya peningkatan Citra Merek sehingga mengakibatkan Kepuasan 

Pelanggan meningkat sebesar 0,256. 4) b3 =  0,195, koefisien regresi Citra Merek (X3) 

sebesar 0,195 yang berarti apabila Kualitas Pelayanan (X1), dan Persepsi Harga  (X2) 

konstan, maka dengan adanya keterjangkauan Persepsi Harga sehingga mengakibatkan 

Kepuasan Pelanggan meningkat sebesar 0,195. 

Uji t yang berkaitan dengan Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan 

Pelanggan  (Y). Dari hasil perhitungan komputer SPSS versi 21.00 dapat diperoleh thitung 

sebesar 3,240. Sehingga diperoleh thitung = 3,240 > ttabel = 1,985, maka Ho ditolak sehingga 

ada pengaruh yang signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil 

menunjukkan bahwa hipotesis pertama menyatakan “Diduga ada pengaruh Kualitas 

Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan” terbukti kebenarannya. 

Uji t yang berkaitan dengan Persepsi Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan  

(Y). Dari hasil perhitungan komputer SPSS versi 21.00 dapat diperoleh thitung sebesar 

3,360. Sehingga diperoleh thitung = 3,360> ttabel = 1,985, maka Ho ditolak sehingga ada 

pengaruh yang signifikan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil 
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menunjukkan bahwa hipotesis kedua menyatakan “Diduga ada pengaruh Persepsi Harga 

(X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)” terbukti kebenarannya. 

Uji t yang berkaitan dengan Citra Merek (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan  

(Y). Dari hasil perhitungan komputer SPSS versi 21.00 dapat diperoleh thitung sebesar 

2,758. Sehingga thitung = 2,758 > ttabel = 1,985, maka Ho ditolak sehingga ada pengaruh yang 

signifikan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil ini menunjukkan bahwa 

hipotesis ketiga yang menyatakan “Diduga ada pengaruh Citra Merek (X3) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y)”, terbukti kebenarannya. 

3.3 Pembahasan  

3.3.1 Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan Barberking barbershop di 

Surakarta  

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan ada pengaruh Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil ini membuktikan bahwa hipotesis pertama 

menyatakan “Ada pengaruh Kualitas Pelayanan  terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Barberking barbershop di Surakarta” terbukti kebenarannya.  

 Temuan dari hasil penelitian ini bahwa Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Barberking barbershop di Surakarta. Nilai positif pada koefisien regresi 

variabel Kualitas Pelayanan menunjukkan bahwa semakin berkualitas terhadap konsumen 

yang diterapkan Barberking barbershop di Surakarta maka akan mempengaruhi kepuasan 

Pelanggan akan semakin meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 

berkualitas sangat signifikan sehingga tetap menjadi pertimbangan pihak Barberking 

barbershop di Surakarta untuk ditingkatkan lebih lanjut.  

3.3.2 Hubungan Persepsi Harga dengan Kepuasan Pelanggan Barberking barbershop di 

Surakarta  

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa Persepsi Harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di Barberking barbershop di Surakarta.Dari hasil 

menunjukkan bahwa hipotesis kedua menyatakan “Ada pengaruh Persepsi Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan di Barberking barbershop di Surakarta” terbukti kebenarannya. 

Temuan dari hasil penelitian ini bahwa Persepsi Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Barberking barbershop di Surakarta. Nilai positif pada koefisien regresi 

variabel persepsi harga menunjukkan bahwa semakin terjangkaunya harga terhadap 

konsumen yang diterapkan Barberking barbershop di Surakarta maka akan mempengaruhi 

kepuasan Pelanggan akan semakin meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa Persepsi Harga 
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yang terjangkau sangat signifikan sehingga tetap menjadi pertimbangan pihak Barberking 

barbershop di Surakarta untuk ditingkatkan lebih lanjut.  

3.3.3 Hubungan Citra Merek dengan Kepuasan Pelanggan Barberking barbershop di 

Surakarta. 

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan ada pengaruh Citra Merek berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis ketiga yang 

menyatakan “Ada pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Di Barberking 

barbershop di Surakarta”, terbukti kebenarannya. 

Temuan dari hasil penelitian ini bahwa Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

di Barberking barbershop di Surakarta. Nilai positif pada koefisien regresi variabel Citra 

Merek menunjukkan bahwa semakin baik nama baiknya terhadap konsumen yang 

diterapkan Barberking barbershop di Surakarta maka akan mempengaruhi kepuasan 

Pelanggan akan semakin meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa Citra Merek yang baik 

sangat signifikan sehingga tetap menjadi pertimbangan pihak Barberking barbershop di 

Surakarta untuk ditingkatkan lebih lanjut. 

 

4. PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1) Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan secara 

online.. Dari hasil menunjukkan bahwa hipotesis pertama menyatakan “Diduga ada 

pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan” terbukti kebenarannya. 

2) Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan secara online. 

Dari hasil menunjukkan bahwa hipotesis kedua menyatakan “Diduga ada pengaruh 

Persepsi Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)” terbukti kebenarannya. 

3) Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan secara online. Dari 

hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis ketiga yang menyatakan “Diduga ada pengaruh 

Citra Merek (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)”, terbukti kebenarannya. 
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4.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1) Penulis diharapkan mengawasi secara langsung atas pengisian jawaban atau dengan 

membacakannya, sehingga jawaban dari responden dapat mencerminkan keadaan 

yang sebenarnya. 

2) Peneliti Yang Akan Datang, diharapkan sebagai referensi bagi peneliti yang akan 

datang, sehingga akan menyempurnakan kekurangan-kekurangan atau kelemahan 

dalam hasil penelitian yang berhubungan dengan Kepuasan Pelanggan dengan 

menambah-menambah variabel-variabel untuk melengkapinya, misalnya produk, lokasi 

dan lain-lain. 

3) Bagi peneliti berikutnya diharapkan menambah obyek penelitian dan menambah 

sampel penelitian untuk membuktikan kembali obyek penelitian dalam penelitian 

ini. 
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