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Abstract

Diera sekarang ini, semakin banyak bisnis barbershop yang semakin berkembang
dan canggih dengan berbagai peralatan pangkasnya lebih mengedepankan kepuasan
konsumennya. Kepuasaan konsumen adalah perasaan bahagia dan kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi dan kesannya terhadap kinerja
(hasil) suatu jasa dan harapan – harapannya, saat melakukan penelitian diberbershop
adelia pada awal-awal memiliki pengunjung yang sangat ramai. Namun, akhir-akhir ini
barbershop tersebut mengalami penurunan pengunjung. Hal ini karena barbershop
adelia sering berganti – ganti barberman sehingga konsumen kurang puas pada
baberman tersebut.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Konsumen pada
BarberShop Adelia. Kualitas pelayanan dan tingkat kepercayaan konsumen memainkan
peran penting dalam mempengaruhi persepsi konsumen terhadap kepuasan
konsumen. Metode penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah metode
hubungan assosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Sampel penelitian diambil dari
konsumen yang telah berinteraksi dengan layanan perusahaan dalam kurun waktu
tertentu. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang dirancang untuk
mengukur persepsi konsumen terkait kualitas pelayanan, tingkat kepercayaan, dan
tingkat kepuasan mereka.

Hasil analisis data diolah menggunakan SPSS 25, teknik analisis data Uji Asumsi
Klasik (uji normalitas, uji homogen), korlasi sederhana dan korelasi berganda, uji
regresi linear sederhana dan uji regresi linear berganda, uji t untuk mengetahui
pengaruh secara parsial, uji f secara simultan, dan koefisien determinasi. Menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan dan kepercayaan
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konsumen terhadap kepuasan konsumen. Dengan kata lain, semakin tinggi persepsi
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh barbershop, serta semakin
tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap adelia barbershop, maka semakin
tinggi pula tingkat kepuasan konsumen. Temuan ini mendukung pentingnya upaya
perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun kepercayaan
konsumen guna mencapai tingkat kepuasan yang lebih optimal.

Keywords: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen, dan Kepuasan Konsumen

Abstrak

In this era, more and more barbershop businesses are growing and sophisticated
with a variety of trimming equipment that prioritizes customer satisfaction. Consumer
satisfaction is a person's feeling of happiness and disappointment that arises after
comparing between his perceptions and impressions of the performance (results) of a
beginning had very busy visitors. However, lately the barbershop has experienced a
decline in visitors. This is because Adelia's barbershop often changes barberman so
that consumers are less satisfied with the baberman.

This study is to determine how much influence service quality and consumer trust
have on customer satisfaction at BarberShop Adelia. Service quality and the level of
consumer confidence play an important role in influencing consumer perceptions of
consumer satisfaction. The research method used in this study is an associative
relationship method with a quantitative approach. The research sample was taken
from consumers who have interacted with the company's services within a certain
period of time. Data collection was done through a questionnaire designed to measure
consumers' perceptions regarding service quality, trust level, and their level of
satisfaction.

The results of data analysis were processed using SPSS 25, data analysis
techniques Classical Assumption Test (normality test, homogeneous test), simple
correlation and multiple correlation, simple linear regression test and multiple linear
regression test, t test to determine the effect partially, simultaneous f test, and the
coefficient of determination. Shows that there is a positive influence between service



Journal EKRAF| Volume 1, Number 2, page. 130-141

132

quality and consumer confidence on customer satisfaction. In other words, the higher
the consumer's perception of the quality of service provided by the barbershop, and
the higher the level of consumer confidence in adelia barbershop, the higher the level
of customer satisfaction. These findings support the importance of company efforts in
improving service quality and building consumer trust in order to achieve a more
optimal level of satisfaction.

Kata kunci :Service Quality, Consumer Trust, and Consumer Satisfaction
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PENDAHULUAN
Diera sekarang ini, semakin banyak bisnis barbershop yang semakin

berkembang dan canggih dengan berbagai peralatan pangkasnya lebih

mengedepankan kepuasan konsumennya. Maka kepuasan yang diperoleh para

konsumennya yang akan terjamin dan akan membuat para konsumen nyaman

bahkan berlangganan di tempat tersebut. Karena mereka merasa cocok dengan

pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan para konsumennya. Tentunya

untuk meningkatkan kepercayaan konsumen agar perusahaan tetap eksis dan

beroperasi secara normal untuk mendapatkan kepuasan konsumen adalah salah

satu cara untuk mendapatkan loyalitas konsumen, jika konsumen merasa puas

tidak menutup kemungkinan meraka akan kembali.

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan oleh peneliti tertuju pada

Barbershop Adelia. Hasil yang didapat yaitu para konsumen yang datang ke

barbershop tersebut berdasarkan dengan kepuasan konsumen terhadap

barbersop tersebut yang dilakukan barberman pada saat memotong rambut.

Karena saat melakukan penelitian pada berbershop tersebut pada awal-awal

memiliki pengunjung yang sangat ramai. Namun, akhir-akhir ini barbershop

tersebut mengalami penurunan pengunjung. Hal ini karena barbershop adelia

sering berganti – ganti barberman sehingga konsumen kurang puas pada

baberman tersebut.

Dalam hal ini perusahaan harus bisa mengikuti perubahan yang terjadi

setiap saat pada diri konsumen. Oleh karena itu strategi dan inovasi perusahaan

harus baik agar mendapatkan kepuasan konsumen.Kepuasaan konsumen adalah

perasaan bahagia dan kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan

antara persepsi dan kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan

– harapannya. Menurut Indrasari, M. (2019:87-88) Ada beberapa faktor – faktor

yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas produk, kualitas
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pelayanan, emosional atau kepercayaan, harga, dan biaya.

Berdasarkan latar belakang diatas peneliti membatasi masalah yang diteliti yaitu

Kepuasan Konsumen (Y) sebagai variabel terikat, Kualitas Pelayanan (X1) sebagai

variabel bebas, dan Kepercayaan (X2) sebagai variabel bebas. Maka dari itu peneliti

mengambil judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen

terhadap Kepuasan Konsumen”.

Rumusan Masalah Penelitian

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan konsumen

padabarbershop adelia ?

2. Apakah ada pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pada

barbershop adelia ?

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap

kepuasankonsumen pada barbershop adelia?

KAJIAN PUSTAKA

Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Keller (2012:46) dalam jurnal (Setiawan, omariah, N., &

Hermawan, H. 2019) bahwa “ kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan

dibandingkan dengan harapannya”.

Menurut sangadji dan sopiah (2013: p.181) dalam jurnal (Eldawati, S.

2022) bahwa “kepuasan konsumen adalah sebagai suatu keadaan dimana harapan

konsumen terhadap suatu produk atau jasa sesuai dengan kenyataan yang

diterima konsumen. Jika produk tersebut jauh di bawah harapan, konsumen akan

kecewa. Sebaliknya, jika produk tersebut memenuhi harapan, konsumen akan

puas”.
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Dari pengertian diatas peneliti dapat disimpulkan bahwa, kepuasan

konsumen adalah tingkat perasaan seseorang yang ia rasakan terhadap suatu

produk dan jasa sesuai dengan keinginan konsumen agar merasa puas dan

terpenuhi.

Menurut Hawkins dan Lonney (2004:101) dikutip dalam jurnal (Kasinem, K. 2020)

Indikator kepuasan konsumen terdiri dari :

a. Kesesuaian Harapan,

b. Minat berkunjung kembali,

c. Kesediaan merekomendasikan.

Secara teori, Indrasari, M. (2019:87-88) mengatakan bahwa faktor – faktor

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas produk, kualitas

pelayanan, emosional, harga, dan biaya.

1. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila evaluasi mereka

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan memang berkualitas.

2. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.

3. Emosional (kapercayaan), pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa

orang lain akan kagum terhadap mereka, apabila memakai layanan atau

produk tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih

tinggi.

4. Harga, produk dengan kualitas yang sama tetapi harga yang relatif rendah

menawarkan nilai yang lebih besar kepada pelanggan.

5. Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atautidak perlu

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk cenderung merasa

puas dengan produk tersebut.

Kualitas Pelayanan

Menurut (Tjiptono, 2014) dalam jurnal (Meida, F., Astuti, M., & Nastiti, H.

2022) bahwa“Kualitas jasa atau pelayanan adalah suatu hal yang berfokus pada
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upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan

penyampaian untuk mengimbangi harapan dari para pelanggan.”

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:681) dalam (Indrasari, M. 2019:61)

bahwa “ kualitas pelayanan merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan

karakteristik dari produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk

memuaskan kebutuhan secara lansgung maupun tidak langsung. Produk jasa

yang berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk kepuasan

pelanggan”.

Dari pengertian diatas peneliti dapat disimpulkan bahwa, kualitaspelayanan

adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan dengan jasa untuk memuaskan

kebutuhan konsumen atas pelayanan yang mereka terima.

Dikatakan oleh Zeithaml, Parasuraman & Berry dalam jurnal (Along, A. 2020).

indikator kualitas pelayanan terletak pada lima dimensi, yaitu sebagai berikut :

a) Bukti fisik (tangibles);

b) Reliabilitas (reliability);

c) Daya tanggap (responsiveness);

d) Jaminan (assurance); dan

e) Empati (emphaty)

Menurut (Ramadhan, M. R. 2019) menyatakan ada 3 faktor yang mempengaruhi

pelayanan, yaitu:

1. Faktor Sumber Daya Manusia (SDM), artinya peranan manusia (karyawan) yang

melayani pelanggan dapat berkomunikasi merupakan faktor utama karena

hanya dengan manusialah pelanggan dapat berkomunikasi secara langsung

dan terbuka.

2. Faktor tersedianya sarana dan prasarana (fisik) yang dimiliki perusahaan,

sarana dan prasarana yang digunakan juga harus dapat menunjang apa yang

sudah dilakukan oleh manusia.
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3. Kualitas produk yang disajikan perusahaan, demikian pula dengan kualitas

produk yang ditawarkan harus memiliki kelebihan dibanding produk pesaing

serta faktor penunjang lainnya. Kepercayaan Konsumen

Keprecayaan Konsumen

Menurut (Karsono, 2006:124) dalam jurnal (Milawati, N.,Widuri, T., &

Mahyudi, B. 2022) bahwa “ Kepercayaan konsumen adalah jika para pelanggan

percaya bahwa penyedia layanan jasa tersebut dapat dipercaya dan juga

mempunyai derajat integritas yang tinggi.

Menurut Lee (2009) dalam jurnal (Mandiri, A., & Metekohy, E. 2021) bahwa

“ kepercayaan konsumen adalah keyakinan terhadap orang lain dengan harapan

orang lain tidak akan berperilaku oportunis”.

Dari pengertian diatas peneliti dapat disimpulkan bahwa, kepercayaan

konsumen adalah pengetahuan yang dimiliki konsumen tentang objek, atribut,

dan manfaatnya maka konsumen akan percaya jika layanan jasa memberikan

yang terbaik dan berprilaku sesuai etika sosial.

Ada beberapa dimensi dan indikator untuk dapat mengetahui kepercayaan

konsumen salah satunya menurut Kotler dan Keller (2016:225) dalam jurnal

(Eldawati, S., et al. 2022) ada empat indikator kepercayaan konsumen, yaitu

sebagai berikut:

a. Benevolence (Kesungguhan / ketulusan)

b. Ability (Kemampuan)

c. Integrity (Integritas)

d. Wilingness to depend

Adapun Lutfi (2011:59) dalam jurnal Kasinem, K. (2021) faktor-faktor yang

mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap perusahaan adalah sebagai

berikut:

1. Pengalaman ( Experienced)
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Pengalaman adalah relevan dengan pekerjaan yang dilakukan oleh

perusahaan, mengenai bisnis dan prestasi perusahaan dalam bidang

perekonomian dan lain sebagainya. Pengalaman yang banyak dan menarik

dalam bisnis, akan memebuat perusahaan lebih memahami keinginan dan

kebutuhan pelanggan.

2. Kualitas Kerja

Kualitas kerja adalah proses dan hasil kerja perusahaan yang dapat dinilai

oleh sebagai pelanggan atau masyarakat. Kualitas kerja yang tidak terbatas

akan menghasilkan kepercayaan yang berikut.

3. Kecerdasan

Kemampuan perusahaan dalam mengolah masalah yang terjadi dalam

perusahaan. Kecerdasan juga dapat membangun kepercayaan, karena

kredibilitas yang tinggi tanpa didasari oleh kecerdasan dalam menarik

pelanggan tidak mampu meningkatkan kepercayaan pelanggan.

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan hipotesis penelitian diatas, maka:

H1 : Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan positif signifikan terhadap

Kepuasankonsumen.

H2 : Terdapat pengaruh Kepercayaan Konsumen positif signifikan

terhadapKepuasan konsumen.

Kepercayaan

Konsumen(X2)

Kepuasan Konsumen (Y)

Kualitas Pelayanan
(X1)
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H3 : Pengaruh Kualitas Pelayanan dan kepercayaan Konsumen positif

signifikanterhadap kepuasan konsumen.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah metode asosiatif dan

pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu

random sampling. Adapun sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu 94

responden konsumen Adelia Barbershop.

Rencana Teknis Analisis Data yang digunakan pada penelitian ini :

1. Uji Asumsi Klasik

■ Uji Normalitas

■ Uji Multikoloniearitas

■ Uji Linieritas

2. Analisis Asosiatif

3. Analisis Regresi Linear

■ Analisis Regresi Linear Sederhana

■ AnalisisRegresi Linear Berganda

4. Analisis Korelasi

■ Analisis Koefesien Korelasi Sederhana

■ Analisis Korelasi Koefesien Berganda

5. Hipotesis Statistik

■ Uji / Analisis Hipotesis

Uji t ( parsial)
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“ Dalam uji t terdapat thitung dan ttabel, tujuan dari uji t ini ialah

mencari tahu apakah secara terpisah variabel bebas memengaruhi

variabel terikat”

Uji F ( pengujian secara simultan)

“ Pada uji f ini terdapat fhitung dan ftabel. Pengujian t bermaksud

guna mencari tahu apakah variabel bebas secara bersamaan

(serentak/gabungan) memengaruhi variabel terikat ataukah tidak”.

6. Analisis Koefesien Determinasi

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pembahasan dalam penelitian ini akan dijabarkan melalui hipotesis dari

penelitian sesuai dengan analisis data yang sudah dilakukan sebelumnya. Untuk

lebih jelasnya pembahasan dalam penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut :

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis penelitian tentang pengaruh kualitas

pelayanan (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) diperoleh ttabel sebesar 1,986

dengan nilai df = n – k atau dk, maka diperoleh nilai hasil thitung sebesar 4,573

dengan artian bahwa thitung > ttabel dengan nilaisignifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dari

hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak Ha diterima. Hal ini

menunjukan bahwasanya pengaruh positif signifikan antara variabel kualitas

pelayanan (X1) terhadap variabel Kepuasan konsumen (Y) Adelia BarberShop.

Tanggapan responden mengenai variabel kualitas pelayanan sebagian besar

menyatakan setuju kelima indikator kualitas pelayanan tersebut. Kondisi ini

memberikan kesan bahwa konsumen Adelia BarberShop setuju bahwa puas

terhadap pelayananAdelia BarberShop.

Hal ini berarti bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Kepuasan Konsumen.
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Pengaruh Kepercayaan Konsumen Terhadap KepuasanKonsumen

Berdasarkan hasil pengujian hopotesis penelitian tentang pengaruh antara

variabel kepercayaan konsumen (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) di peroleh

ttabel sebesar 1,986 dengan nilai df = n – k atau dk, maka diperoleh nilai thitung

sebesar 2,262 dengan artian bahwa thitung > ttabel dengan nilai signifikan sebesar

0,026 > 0,05. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha

diterima. Hal ini menunjukan bahwasanya pengaruh antara variabel Kepercayaan

Konsumen (X2) terhadap variabel Kepuasan Konsumen (Y) Adelia BarberShop.

Tanggapan responden mengenai variabel kepercayaan konsumen sebagian besar

menyatakan setuju keempat indikator kepercayaan konsumen tersebut. Kondisi

ini memberikan kesan bahwa konsumen setuju dengan Adelia BarberShop,

memiliki kepercayaan yang tinggi berdampak pada kepuasan konsumen yang

baik.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh

positif terhadap Kepuasan Konsumen.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan

Konsumen

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi diperoleh nila R- square 0,353

(35,3%). Berdasarkan pengujian tersebut dapat dikatakan bahwa model

penelitian mampu menjelaskan Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen

Terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 35,3% sedangkan sisanya sebesar 64,7%

dijelaskan oleh variabel – variabel lain diukur model penelitian yang berpengaruh

terhadap Kepuasan Konsumen.

Berdasarkan hasil pengujian hopotesis penelitian tentang pengaruh antara

variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepercayaan Konsumen (X2) terhadap

Kepuasan Konsumen (Y) secara simultan melalui uji F di atas dapat diketahui

bahwa nilai fhitung adalah sebesar 24,872, sedangkan ftabel 3,10 dengan tingkat

signifikan 0,05. Berdasarkan hasil pengujian tersebut dapat dipahami bahwa
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terdapat pengaruh signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan

Kepercayaan Konsumen (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada Adelia

BarberShop. Tanggapan responden mengenai variabel kualitas pelayanan,

kepercayaan konsumen dan kepuasan konsumen sebagian besar menyatakan

setuju. Kondisi ini memberikan kesan bahwa konsumen Adelia BarberShop setuju

bahwa Adelia BarberShop harus lebih proaktif dalam memberikan kualitas

pelayanan yang akan berdampak pada kepercayaan konsumen dan kepuasan

konsumen.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh kualitas

pelayanan dan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan pelanggan pada

Adelia BarberShop, dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Berdasarkan dari hasil uji t pada variabel Kualitas Pelayanan (X1) secara parsial

terhadap Kepuasan Konsumen diperoleh nilai thitung sebesar 4,573dengan artian

bahwa thitung > ttabel dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dari hasil

tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak Ha diterima. Hal ini menunjukan

bahwasanya pengaruh positif signifikan antara variabel kualitas pelayanan (X1)

terhadap variabel Kepuasan konsumen (Y) Adelia BarberShop.

2. Berdasarkan hasil uji t pada variabel kepercayaan konsumen (X1) terhadap

kepuasan konsumen (Y) di peroleh ttabel sebesar 1,986 dengan nilai df = n – k

atau dk, maka diperoleh nilai thitung sebesar 2,262 dengan artian bahwa thitung >

ttabel dengan nilai signifikan sebesar 0,026 > 0,05. Dari hasil tersebut dapat

disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwasanya

pengaruh antara variabel Kepercayaan Konsumen (X2) terhadap variabel

Kepuasan Konsumen (Y) Adelia BarberShop.

3. Berdasarkan hasil pengujian hopotesis penelitian tentang pengaruh antara

variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepercayaan Konsumen (X2) terhadap
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Kepuasan Konsumen (Y) secara simultan melalui uji F di atas dapat diketahui

bahwa nilai fhitung adalah sebesar 24,872, sedangkan ftabel 3,10
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