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ABSTRAK

PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN DAN PROGRAM
MEMBERSHIP CARD TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
SENO BARBERSHOP PERBAUNGAN

MUHAMMAD ARY PRANATA

Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 Telp. (061) 6624567 Medan 20238
Email : Muharypranata2000@gmail.com

Loyalitas dapat diartikan sebagai kemauan pelanggan untuk tetap
berlangganan terhadap suatu perusahaan selama jangka waktu yang panjang
dengan melakukan pembelian secara berulang dan eksklusif. Kemudian,
pelanggan secara tulus menyarankan produk tersebut kepada rekannya. Loyalitas
pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor antara lain harga, kualitas
pelayanan dan program membership card. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui apakah harga, kualitas pelayanan dan program membership card
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Seno Barbershop Perbaungan. Populasi
dari penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang menggunakan jasa Seno
Barbershop Perbaungan. Sampel penelitian ini sebanyak 100 responden. Teknik
pengumpulan data menggunakan data primer vyaitu kusioner lalu diuji
menggunakan validitas dan reabilitas. Teknik analisis data menggunakan analisis
linier berganda , uji asumsi klasik, uji hipotesis, uji t, uji F dan koefisien
determinasi (R-Square).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara harga terhadap loyalitas pelanggan, tidak adanya pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, tidak terdapat
pengaruh secara signifikan program membership card terhadap loyalitas
pelanggan dan adanya pengaruh secara simultan antara harga, kualitas pelayanan
dan program membership card terhadap loyalitas pelanggan Seno Barbershop
Perbaungan. Nilai R square sebesar 0.637 yang berarti 63.7% dan hal ini
menyatakan bahwa variabel harga, kualitas pelayanan dan program membership
card 63.7% untuk mempengaruhi variabel loyalitas pelanggan sisanya 36.%
dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Program Membership Card dan
Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN DAN PROGRAM
MEMBERSHIP CARD TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
SENO BARBERSHOP PERBAUNGAN

MUHAMMAD ARY PRANATA

Faculty of Economics and Business
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
JI. Kapten Mukhtar Basri No. 3 Telp. (061) 6624567 Medan 20238
Email : Muharypranata2000@gmail.com

Loyalty can be interpreted as a customer's willingness to remain
subscribed to a company for a long period of time by making repeated and
exclusive purchases Then, the customer sincerely recommends the product to his
colleague. Customer loyalty can be influenced by various factors, including price,
service quality and membership card program. The purpose of this research was
to determine whether the price, service quality and membership card program
affect customer loyalty in Seno Barbershop Perbaungan. The population of this
study are all customers who use the services of Seno Barbershop Perbaungan.
The sample of this research is 100 respondents. The data collection technique
uses primary data, namely questionnaires and then tested using validity and
reliability. The data analysis technique uses multiple linear analysis, classical
assumption test, hypothesis test, t test, F test and coefficient of determination (R-
Square).

The results showed that there was a positive and significant effect
between price on customer loyalty, there was no significant effect between service
quality and customer loyalty, there is no significant effect of the membership card
program on customer loyalty and there is a simultaneous influence between price,
service quality and membership card program on customer loyalty of Seno
Barbershop Perbaungan. The value of R square is 0.637 which means 63.7% and
this states that the variable price, service quality and membership card program
is 63.7% to influence customer loyalty, the remaining 36% is influenced by other
variables not examined in this study.

Keywords : Price, Service Quality, Membership Card Program And Customer
Loyalty
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Di tengah berkembangnya zaman serta meningkatnya gaya hidup manusia
membuat usaha pangkas rambut atau yang dikenal saat ini dengan barbershop
menjadi salah satu yang banyak diminati saat ini. Hal yang paling menonjol dari
usaha ini adalah produk yang ditawarkan berupa pelayanan jasa. Bisnis
barbershop telah menjamur diberbagai kota dimana keberadaannya cukup
menjadi penting bagi kaum adam. Namun dengan kehadiran barbershop tidak
menjadi penutup rezeki bagi usaha pangkas rambut pinggir jalan. Bahkan pemilik
barbershop merekrut tukang pangkas pinggir jalan untuk gabung di usahanya
(Widodo, 2017).

Perbedaan yang paling mudah dilihat adalah barbershop mampu
memberikan tempat yang lebih nyaman dan tentunya pelayanan yang beragam.
Barbershop merupakan sebuah inovasi dari berkembangnya dunia fashion. Tidak
hanya wanita, kini kian banyak pria yang ingin tampil menawan dan maskulin
pada setiap kesempatan yang salah satunya adalah dengan memperhatikan gaya
rambut (Hambarto, 2020).

Munculnya barbershop salah satunya adalah disebabkan perasaan risih
para pria bila bergabung dengan wanita dalam melakukan perawatan diri dan takut
dianggap feminim. Disinilah para pria mendapatkan gaya rambut imipian mereka.
Beberapa hal yang dapat membedakan antara tempat pangkas biasa dengan
barbershop dimana tidak hanya meyediakan jasa pangkas rambut, tetapi juga

menyediakan cuci rambut, facial treatment, hair color, creambath serta pijat



refleksi. Seiring berjalannya waktu, permintaan akan jasa pangkas rambut juga
semakin meningkat dan menimbulkan dampak terhadap persaingan dengan
barbershop lain dalam memenuhi permintaan yang beragam. Sehingga para
pemilik barbershop harus melakukan inovasi serta memberikan pelayan yang
terbaik demi kepuasan konsumen. Jika pelanggan menerima pelayanan yang lebih
baik dari apa yang diharapkannya, maka pelanggan tersebut akan merasa puas dan
cenderung akan mencobanya kembali, begitu sebaliknya (Azhar et al., 2018).

Seno Barbershop merupakan satu dari beberapa barbershop yang ada di
Kota Perbaungan yang telah berdiri sejak tahun 2014. Agar dapat memenangkan
persaingan tentu membutuhkan strategi yang baik, khususnya pada aspek
pemasaran yang merupakan bagian penting pada sebuah usaha. Marketing Mix
merupakan aspek penting yang dapat diperhatikan demi kelancaran sebuah usaha
salah satunya adalah harga dan promosi. Bagi pembeli harga merupakan bagian
yang paling penting, begitu juga dengan penjualan tarif harga harus bisa
disesuaikan dengan kondisi finansial konsumen agar dapat membeli produk
tersebut. Harga juga dapat memepengaruhi persepsi konsumen dalam mengambil
keputusan terhadap suatu produk. Pemberian harga yang tepat dapat
meningkatkan minat beli konsumen, begitu juga sebaliknya harga mahal akan
menurunkan minat beli konsumen. Maka dari itu penetapan harga sangat penting
demi menarik perhatian konsumen (Setyo, 2017).

Selain itu, kunci kesuksesan dalam persaingan bisnis adalah meningkatkan
kualitas pelayanan. Sebab produktifitas dan kemampuan menghasilkan kepuasan
konsumen diperoleh dari kualitas pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan adalah

pengukuran dari harapan dengan apa yang telah dirasakan. Sehingga kualitas



pelayanan dapat diartikan sebagai produk yang diterima setidaknya sama dengan
apa yang diharapkan. Kualitas pelayanan sangat berkaitan erat antara karyawan
dengan pemakai jasa, jadi perbaikan karyawan dapat mempengaruhi peningkatan
kualitas pelayanan. Dan juga kualitas pelayanan yang ditawarkan haruslah sesuai
dengan tarif harga yang telah ditetapkan. Sebanyak hampir 70% konsumen beralih
dari suatu perusahaan tertentu bukan diakibatkan oleh kualitas produknya tetapi
karena kualitas pelayanan yang diberikan (Ismail & Yusuf, 2021).

Seno Barbershop merupakan salah satu tempat pangkas yang masih
menjaga hubungan dengan pelanggannya dengan membuat program Membership
card. Membership card adalah program yang dibuat untuk para pelanggan yang
ingin menjadi member di Seno Barbershop Perbaungan, dimana pemilik member
akan diberikan gratis pangkas sekali setelah melakukan pangkas sebanyak sepuluh
kali. Program ini telah diterapkan sejak berdirinya barbershop hingga saat ini
demi membangun loyalitas pelanggan.

Menurut Kotler, Bowen dan Makens, pelanggan yang memungkinkan
untuk melakukan pembelian berulang dan mereka bersedia menjadi partner bagi
perusahaan dapat diartikan sebagai loyalitas pelanggan . Menjadi partner
maksudnya ialah mereka yang bersedia memberikan informasi ke perusahaan jika
terdapat kesalahan dalam kegiatan operasional pelayanan dan bersedia mebeli
dalam jumlah yang lebih banyak. Loyalitas pelanggan juga dapat didefenisikan
sebaagai kesetaan serta komitmen pada suatu merek dan akan tetap melanjutkan
pembeliannya dimasa mendatang (Pudjianingrum et al., 2022). Faktor-faktor yang
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah harga (Price), Kualitas Pelayanan

(Service Quality), Kepercayaan (Trust), Program Loyalitas (Frequency Programs



dan Membership Programs), Komitmen (Commitmen) dan lain sebagainya .

(Kotler & Keller, 2016).

Tabel 11

Daftar Harga Layanan Seno Barbershop Perbaungan Tahun 2019-2021

Price List Seno Barbershop Perbaungan
Tahun 2019 Tahun 2020 Tahun 2021
Pangkas Anak-anak s/d SMP | Rp. 25.000 Rp. 30.000 Rp. 35.000
Pangkas Dewasa Rp. 30.000 Rp. 35.000 Rp. 40.000
Pangkas + Cukur Rp. 45.000
) Rp. 35.000 Rp. 40.000
Kumis/Jenggot
Pangkas + Scrub Masker Rp. 40.000 Rp. 45.000 Rp. 50.000
Creambath Rp. 35.000 Rp. 40.000 Rp. 45.000
Facial Rp. 50.000 Rp. 55.000 | Rp. 60.000
Hair Tatto Rp. 20.000 Rp. 25.000 | Rp. 30.000
Basic Color (Hitam) Rp. 45.000 Rp. 50.000 Rp. 55.000
o Start Rp. Start Rp. Start Rp.
Highlight Color
95.000 100.000 105.000
Start Rp. Start Rp. Start Rp.
Color Full
95.000 100.000 105.000
) Start Rp. Start Rp. Start Rp.
Smoothing
95.000 100.000 105.000
Cukur + Cuci Rambut Rp. 20.000 Rp. 25.000 Rp. 30.000
Cukur Kumis/Jenggot Rp. 10.000 Rp. 15.000 Rp. 20.000
Cuci Rambut + Styling Rp. 10.000 Rp. 15.000 Rp. 20.000

Sumber : Seno Barbershop Perbaungan

Berdasarkan tabel diatas bahwa seluruh tarif layanan dikenakan kenaikan
20% vyaitu sebesar Rp. 5000,- pada tahun 2020. Kemudian di tahun 2021
mengalami kenaikan harga sebesar Rp. 5000,- (16%) yang berlaku untuk seluruh

layanan jasa yang ada pada Seno Barbershop Perbaungan.
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Gambar 1 1 Jumlah Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan tahun 2019-
2021

Adapun jumlah pelanggan Seno Barbershop Perbaungan selama tahun
2019-2021 yaitu sebanyak 27.540 pelanggan. Berdasarkan data diatas jumlah
pelanggan Seno Barbershop Perbaungan pada tahun 2019 adalah 10.320, pada
tahun 2020 menurun menjadi 9.120, kemudian tahun 2021 semakin menurun
menjadi 8.100 pelanggan. Jadi dari gambar diatas menunjukkan bahwa minat
pelanggan Seno Barbershop Perbaungan terus menurun.

Dari hasil survey penulis yang bertemu dengan beberapa pelanggan Seno
Barbershop Perbaungan bahwa penulis menemukan yang berkaitan dengan harga
dan kualitas pelayanan adalah peningkatan tarif yang terus dilakukan owner Seno
Barbershop Perbaungan dimana kurang sesuai dengan pelayanan yang diberikan

oleh karyawannya yaitu masih membeda-bedakankan pelayanan antara pelanggan

yang satu dengan pelanggan lain. Biasanya karyawan cenderung akrab dan ramah



dengan pelanggan lama dibanding pelanggan baru. Meski tarif terus meningkat,
tetapi Program Membership Card yang diberikan masih sama dengan tahun-tahun
sebelumnya. Dimana pelanggan bisa menggunakan member card sebanyak
sepuluh kali pemakaian untuk mendapatkan gratis sekali pangkas (hair cut) dan
tidak ada penawaran lain yang diberikan.

Berdasarkan paparan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk
memilih  judul “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Program
Membership Card Terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop

Perbaungan”.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan dan pengamatan awal
penulis maka terdapat beberapa indikasi masalah pada Seno Barbershop
Perbaungan sebagai berikut.
1. Terjadinya peningkatan tarif pangkas setiap tahun selama tahun 2019-
2021.
2. Terdapat perilaku membeda-bedakan pelayanan yang diberikan karyawan
terhadap pelanggan.
3. Tidak ada perbedaan antara program membership yang dimiliki sebelum
dan sesudah tarif naik.

4. Menurunnya jumlah pelanggan.



1.3 Batasan Masalah

Pada penelitian ini penulis membuat batasan masalah agar tidak
menyimpang dari yang diinginkan serta menghindari permasalahan yang lebih
luas. Maka dari itu penulis membatasi hanya berkaitan dengan Harga, Kualitas
pelayanan dan Program Membership Card terhadap Loyalitas Pelanggan Seno

Barbershop Perbaungan.

1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka dapat diambil
rumusan masalahnya sebagai berikut :
1. Apakah Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Seno
Barbershop Perbaungan?
2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Seno Barbershop Perbaungan?
3. Apakah Program Membership Card berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan?
4. Apakah Harga, Kualitas Pelayanan dan Program Membership Card

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan?

1.5 Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Harga terhadap Loyalitas

Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan.



2. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Program Membership Card
terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan
dan Program Membership Card terhadap Loyalitas Pelanggan Seno

Barbershop Perbaungan.

1.6 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan agar memiliki manfaat bagi banyak pihak yang
membacanya. Adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
Diharapkan dapat menambah pengetahuan dan memberikan kontribusi
berupa ilmu ekonomi manajemen pemasaran serta strategi bagi pelaku
usaha barbershop dalam mengahadapi persaingan. Selain itu penelitian ini
diharapkan juga dapat menjadi bahan referensi bagi penelitian selanjutnya.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan serta masukan bagi
Seno Barbershop Perbaungan maupun barbershop lainnya terkait
berpengaruhnya harga, kualitas pelayanan dan program membership card

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.



BAB 2
KAJIAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Loyalitas Pelanggan

2.1.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan sangat memiliki peran penting dalam sebuah
perusahaan, dengan mempertahankan mereka dapat meningkatkan kinerja
keuangan serta mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Istilah
loyalitas sangat sering Kita dengar dari pakar pemasaran maupun praktisi
bisnis.  Loyalitas merupakan tingkat kesetiaan yang dimiliki oleh
pelanggan terhadap suatu produk atau jasa. Loyalitas juga dapat diartikan
sebagai kemauan pelanggan untuk tetap berlangganan terhadap suatu
perusahaan selama jangka waktu yang panjang dengan melakukan
pembelian secara berulang dan eksklusif. Kemudian, pelanggan secara
tulus menyarankan produk tersebut kepada rekannya (Ramadhan, 2019).

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu tujuan inti yang
diupayakan dalam pemasaran modern. Hal ini disebabkan dengan loyalitas
diharapkan perusahaan akan mendapat keuntungan jangka panjang atas
hubungan mutualisme yang terjalin dalam kurun waktu tertentu. Loyalitas
pelanggan adalah pelanggan yang hanya tidak membeli ulang suatu barang
dan jasa misalnya dengan merekomendasikan orang lain untuk membeli
(Andriany, 2016). Loyalitas konsumen adalah loyalitas konsumen yang
disajikan dalam pembelian yang konsisten atas suatu produk atau jasa

sepanjang waktu dan ada sikap. Ada baiknya merekomendasikan orang
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lain untuk membeli produk. Loyalitas adalah sejauh mana konsumen
menunjukkan pembelian perilaku, diulang dari penyedia layanan, memiliki
deposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap penyedia layanan, dan
hanya mempertimbangkan untuk menggunakan penyedia layanan di waktu
kebutuhan untuk menggunakan layanan ini. (Daulay, 2021).

Pelanggan merupakan komponen yang sangat penting dalam
menentukan tingkat profitabilitas perusahaan, maka dari itu pelanggan
merupakan aset perusahaan yang begitu penting pada persaingan yang
ketat. Tentunya perusahan harus dapat mempertahankan pelanggan serta
menarik pelanggan baru melalui kepuasan dalam memberikan pelayanan
pelanggan (Monika & Oktafani, 2021).

Dari beberapa pendapat diatas maka loyalitas pelanggan adalah
suatu kondisi dimana pelanggan setia dalam melakukan pembelian secara
berulang tanpa adanya unsur paksaan serta dapat menerima sisi baik dan
buruknya produk.
2.1.1.2 Manfaat Loyalitas Pelanggan

Peran loyalitas adalah menciptakan hubungan yang kuat dan erat
dengan konsumen adalah mimpi semua pemasar dan hal ini sering menjadi
kunci keberhasilan pemasar jangka panjang. Perusahaan yang ingin
membentuk ikatan konsumen yang kuat hrus memperhatikan sejumlah
pertimbangan yang beragam (Azhar & Jufrizen, 2017).

Loyalitas konsumen merupakan sesuatu yang sangat diperlukan
oleh perusahaan. Terdapat enam alasan mengapa suatu perusahaan perlu

mendapatkan loyalitas pelanggannya yaitu :
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. Pelanggan yang sudah ada lebih prospektif, artinya pelanggan setia

akan memberi keuntungan besar pada perusahaan.
Pelanggan yang sudah percaya pada perusahaan dalam suatu urusan

cenderung akan percaya juga dalam urusan lainnya.

. Biaya mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar dibanding biaya

untuk menjaga dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada.

. Pelanggan setia akan selalu membela perusahaan bahkan berusaha pula

untuk menarik dan memberi saran kepada orang lain untuk menjadi

pelanggan.

. Perusahaan dapat mengurangi biaya psikologis dan sosial disebabkan

pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman positif dengan

perusahaan ataupun produk perusahaan.

. Biaya operasi perusahaan akan menjadi efisien jika memiliki banyak

pelanggan setia (Sari, M., et al., 2020).

Selain itu ada beberapa manfaat atau keuntungan yang akan

diperoleh apabila memiliki konsumen yang loyal yaitu:

1.

Mengurangi biaya transaksi, pemrosesan pesanan, biaya negosiasi

kontrak dan lain-lain.

Mengurangi biaya turn over konsumen (pengganti konsumen lebih
sedikit).
. Mengurangi biaya promosi, dikarenakan akan lebih mahal biaya untuk

dapat menarik pelanggan baru.

. Mengurangi biaya kegagalan (biaya penggantian)
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5. Word of mouth yang positif, dengan asumsi yaitu konsumen yang loyal
maka itu berarti mereka merasa puas (Griffin, 2016).

2.1.1.3 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas

Faktor-faktor yang dapat membangun loyalitas pelanggan adalah :

1. Interaksi dengan pelanggan. Mendengarkan pelaggan merupakan hal
yang sangat penting dalam membangun hubungan dengan pelaggan dan
telah banyak perusahaan yang menempatkan pegawai mereka di garis
depan untuk menerima feedback dari pelanggan.

2. Program loyalty

a. Frequency programs, yaitu memberikan reward kepada pelanggan
yang sering melakukan transaksi pembelian.

b. Membership Programs (Keanggotaan) yang terbuka bagi semua
pelanggan dengan atau tanpa syarat tertentu. Dimana anggotanya
akan mendapat sejumlah layanan atau perlakuan khusus dari
perusahaan. Program inni lebih efektif mengikat pelaggan untuk
tidak berpaling ke pesaing, terutama jika pelanggan dikenakan
biaya keanggotaan.

3. Ikatan instusional, umumnya berlaku untuk hubungan business to
business, dimana supplier dan pembeli tarikat dalam sistem tersendiri
dimana didalamnya terlibat banyak sumber daya dari supplier sehingga
mengikat switching cost dari pembeli.

4. Upaya Win-Back yaitu upaya memenangkan kembali pelanggan yang

telah berpindah (Kotler & Keller, 2016).
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Selain itu terdapat faktor-faktor yang dapat mempengaruhi

loyalitas konsumen yaitu:

1. Loyalitas konsumen
Loyalitas konsumen merupakan evaluasi setelah pembelian dimana
prduk yang dipilih sekurang — kurangnya sama atau melebihi harapan
pelnggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome)
tidak memenuhi harapan.

2. Kualitas Jasa
Salah satu faktor penting yang dapat membuat konsumen puas adalah
kualitas jasa. Kualitas jasa ini mempunyai pengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Pemasar tidak dapat meningkatkan kualitas produk untuk
mengembangkan loyalitas konsumennya. Jasa yang berkualitas rendah
akan menanggung resiko konsumen tidak setia. Jika kualitas
diperhatikan, bahkan diperkuat dengan periklanan yang insentif,
loyalitas konsumen akan lebih mudah diperoleh.

3. Citra
Citra sebagai seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang demikian
seseorang terhadap suatu objek. Seseorang yang mempunyai impresi
dan kepercayaan tinggi terhadap suatu produk tidak akan berpikir
panjang untuk membeli dan menggunakan produk tersebut bahkan
boleh jadi ia akan menjadi konsumen yang loyal.

4. Rintangan untuk berpindah
Rintangan berpinah terdiri dari : biaya keuangan (financial cost), biaya

urus niaga (transaction cost), diskon bagi konsumen loyal
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(loyalcustomer discounts), biaya sosial (emational cost), semakin besar
rintangan untuk berpindah akan membuat konsumen menjai loyal,
tetapi loyalitas mereka mengandung unsur keterpaksaan (Tjiptono,
2012).

2.1.1.4 Indikator Loyalitas Pelanggan

Ada Beberapa Indikator Loyalitas Pelanggan sebagai berikut :

1. Melakukan pembelian secara teratur
Pelanggan yang telah melakukan hubungan transaksi dengan perusahaan
dan merasa puas dengan apa yang diperoleh akan membentuk hubungan
yang erat antara pelanggan dengan apa yang ia inginkan, sehingga
pelanggan tersebut akan melakukan pembelian secara teratur.

2. Membeli antarlini produk dan jasa
Pelanggan bukan hanya membeli produk satu jenis sesudah yang lainnya,
tetapi mereka membeli aksesoris untuk produk mereka, yang dimana
mungkin pelanggan menambah item-item dan produk yang dibelinya.

3. Merekomendasikan produk kepada orang lain (refers other)
Pelanggan yang selalu merekomendasikan produk kepada orang lain
adalah asset terbesar bagi perusahaan, dimana pelanggan ini selain
merekomendasikan akan selalu membeli produk dan merek perusahaan,
pelanggan akan menjadi juru bicara yang baik pada pelanggan lain dan
pelanggan akan marah apabila ada orang lain menjelek-jelekkan merek
perusahaan.

4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing
Para pelanggan menolak untuk mengakui ada jenis-jenis produk lain,

mereka yakin dengan produk yang mereka gunakan saat ini, dan sulit
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untuk beralih ke produk yang lain, mereka menganggap produk yang
digunakan saat ini adalah sudah benar-benar sesuai dan indah, dan banyak
mereka sudah percaya dengan produk yang saat ini digunakan (Griffin,
2016).
Selain itu terdapat beberapa Indikator loyalitas pelanggan yaitu :

1. Kepercayaan (Trust) merupakan tanggapan kepercayaan konsumen
terhadap pasar.

2. Komitmen Emosional (Emotion commitment) merupakan komitmen
psikologl konsumen terhadap pasar.

3. Biaya Tepat (Switching cost) merupakan tanggapan konsumen tentang

beban yang diterima ketika terjadi perubahan (Kotler & Keller, 2016).

2.1.2 Harga

2.1.2.1 Pengertian Harga

Untuk menarik konsumen, pengusaha bisa memaksimalkan
indikator terkandung dalam bauran pemasaran, yaitu penelitian dan
pengembangan pasar, produk, harga, lokasi atau tempat usaha, dan
promosi (Daulay & Saputra, 2019). Harga adalah unsur bauran pemasaran
yang sifatnya fleksibel di mana setiap saat dapat berubah berdasarkan
waktu dan tempat. Harga bukan hanya angka atau nominal yang tertera
dilabel suatu kemasan, akan tetapi harga mempunyai banyak bentuk dan
memiliki banyak fungsi di antaranya, ongkos, upah, tarif, sewa tempat,
pembayaran jasa, dan gaji. Harga adalah nilai uang yang ditagihkan atas
produk atau jasa kepada konsumen atau pelanggan untuk memperoleh

manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa. Harga
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merupakan sejumlah uang yang dibutuhkan, ditagihkan atau ditukarkan

untuk mendapatkan sejumlah manfaat produk yang dimiliki atau

menggunakan produk yang ditetapkan oleh pemasar dan produk tertentu

atau kombinasi antara barang dan jasa (Daulay et al., 2021). Semuanya

merupakan harga yang harus dibayar untuk mendapatkan barang dan jasa

(R. M. Sari & Kurnia, 2018). Harga dapat diklasifikasikan kedalam empat

variabel yaitu :

1.

Price Level
Merupakan tingkatan harga yang dapat dibagi menjadi tiga tingkatan
yaitu penetapan di bawah harga pasar, sama dengan pasar atau di atas

pasar.

. Flexibility

Fleksibilitas dapat digunakan dengan menetapkan harga yang berbeda pada
pasar yang berlainan atas dasar lokasi geografis, waktu penyampaian atau

pengiriman atau kompleksi produk yang diharapkan.

. Discount

Penjual memberikan potongan harga kepada pembeli atas dasar
penghargaan terhadap aktivitas tertentu dari pembeli yang

menyenangkan bagi penjual.

. Allowances

Yaitu pengurangan harga menurut daftar kepada pembeli karena adanya
aktivitas tertentu dan sama dengan diskon.

Harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk dan

jasa yang atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk
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memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk
maupun jasa (Lesmana & Nasution, 2018). Harga adalah sesuatu yang
harus diberikan kepada pelanggan untuk mendapatkan keunggulan yang
ditawarkan oleh bauran pemasaran perusahaan (Arianty & Jasin, 2019).
Harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan
pendapatan, elemen lain menghasilkan biaya (Kotler & Keller, 2016).
Dapat disimpulkan bahwa harga adalah sejumlah nilai uang
termasuk barang dan jasa yang ditawarkan untuk mengganti hak milik
suatu barang dan jasa kepada pihak lain.
2.1.2.2 Peranan dan Tujuan Penetapan Harga
Harga memiliki peranan penting dalam bauran pemasaran
dikarenakan :
1. Elastisitas harga lebih besar pengaruh terhadap permintaan
dibandingkan dengan elastisitas elemen marketing mix lainnya
2. Perubahan harga sangat mempengaruhi perubahan jumlah penjualan
3. Pelaksanaan perubahan harga jauh lebih mudah dibandingkan dengan
rencana perubahan strategi produk atau promosi
4. Reaksi perusahaan saingan terhadap perubahan harga biasanya lebih
cepat dan sensitif
5. Dalam melaksanakan implementasi harga tidak memerlukan investasi
modal
6. Harga suatu produk sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor eksternal

(resesi ekonomi dan inflasi, peningkatan suhu persaingan, kejenuhan
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pasar atau kelebihan jumlah pasokan, muncul perusahaan kompetitor

baru dan berkembangnya konsumerisme) (Arianty & Jasin, 2019).
Tujuan penetapan harga adalah sebagai berikut :

. Mendapatkan Laba Maksimum

Perusahaan mengharapkan akan mendapatkan laba maksimal melalui

pendapatan laba maksimal dari penetapan harga atas setiap barang yang

dihasilkan. Maka akan terpenuhi pula harapan-harapan lain dalam

jangka pendek atau jangka panjang.

. Mencegah atau Mengurangi Persaingan

Melalui tujuan ini perusahaan akan mengharapkan bahwa dengan

tingkat harga yang ditetapkan pada setiap produk yang dihasilkan akan

mencegah atau mengurangi tingkat persaingan dari industri yang

masuk.

. Mendapatkan Pengembalian Investasi

Berdasarkan pada tujuan yang ingin dicapai maka perusahaan

mengharapkan sedapat mungkin melalui penetapan harga dari setiap

barang dan jasa yang dihasilkan mampu mendapatkan pengembalian

atas seluruh nilai investasi yang dilakukan terhadap kegiatan yang

diakukan

. Mempertahankan atau Memperbaiki market share

Pemilihan dan penetapan tujuan harga ini dengan harapan bahwa

tingkat penjualan atas produk yang dihasilkan akan meningkat bila

dibandingkan dengan perusahaan lain, secara tidak langsung akan
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memperbaiki market share yang dimiliki perusahaan dalam jajaran
industri yang sama (Kotler & Amstronng, 2018).
2.1.2.3 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Harga
Terdapat dua faktor yang dapat mempengaruhi harga yaitu faktor
internal dan eksternal. Faktor-faktor internal meliputi tujuan pemasaran,
biaya, strategi bauran pemasaran, dan organisasi.
1. Tujuan Pemasaran
Tujuan tersebut dapat berupa mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan, maksimisasi laba, menciptakan kepemimpinan dalam hak
kualitas, meraih pangsa yang besar, melaksanakan tanggung jawab
sosial, mengatasi persaingan dan lain-lain.
2. Biaya
Biaya merupakan faktor yang menentukan harga minimal yang harus
ditetapkan agar perusahaan tidak mengalami kerugian. Oleh karena itu,
setiap perusahaan pasti menaruh perhatian besar kepada aspek struktur
biaya (tetap dan variable), serta jenis-jenis biaya, seperti out-of-pocket,
incremental, opportunity cost, controllable cost, dan replacement cost.
3. Strategi Bauran Pemasaran
Harga perlu dikoordinasikan dan saling mendukung dengan bauran
pemasaran lainnya. Yaitu produk, distribusi, dan promosi.
4. Organisasi
Perusahaan harus menetapkan siapa di dalam organisasi yang bersangkutan

dan bertanggung jawab atas penetapan harga (Tjiptono, 2012).
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Faktor — faktor eksternal mencakup sifat pasar dan permintaan,
persaingan dan unsur-unsur lingkungan lainnya.
1. Sifat Pasar dan Permintaan
Sifat perusahaan perlu memahami sifat pasar dan permintaan yang
dihadapinya, apakah termasuk pasar persaingan sempurna, persaingan
monopolistik, oligopoli, atau monopoli. Faktor lain yang tidak kalah

pentingnya adalah elastisitas permintaan.

2. Persaingan
Ada lima kekuatan pokok yang berpengaruh dalam persaingan suatu
industri yaitu persaingan dalam industri yang bersangkutan dengan
produk, subsitusi, pemasok, pelanggan, dan ancaman pendatang baru.

3. Ukuran Relatif Setiap Anggota dalam Industri
Perusahaan dapat memegang inisiatif perubahan harga apabila
perusahaan memiliki pangsa pasar yang besar, namun bila pangsa
pasarnya kecil hanya menjadi pengikut.

4. Kemudahan Untuk Memasuki Industri yang Bersangkutan
Bila suatu industri mudah dimasuki, maka perusahaan yang ada sulit
mempengaruhi atau mengendalikan harga. Sedangkan bila ada
hambatan masuk ke pasar (barrier to market entry), maka perusahaan-
perusahaan yang sudah ada dalam industri tersbut dapat mengendalikan
harga.

5. Diferensiasi Produk
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Bila perusahaan berpeluang melakukan diferensiasi dalam industrinya,
maka perusahaan tersebut dapat mengendalikan aspek penetapan
harganya, bahkan sekalipun perusahaan itu keil dan banyak pesaing
dalam industri.

6. Unsur Lingkungan Eksternal lainnya

Perusahaan juga perlu mempertimbangkan faktor kondisi ekonomi

(inflasi, boom, atau resesi, tingkat bunga), kebijakan dan peraturan

pemerintah, dan aspek sosial (kepedulian terhadap lingkungan) (Arif,

2016).

Adapun faktor-faktor lain yang mempengaruhi tingkat harga
sebagai berikut:
1. Keadaan Perekonomian
2. Penawaran dan Permintaan
3. Elastisitas Permintaan
4. Persaingan
5. Biaya
6. Tujuan manajer
7. Pengawasan Pemerintah (Sarjana et al., 2019).

Selain itu terdapat analisis yang mendalam mengenai faktor-faktor yang
menentukan tingkat harga diperlukan untuk menentukan harga. Adapun
pendekatan dalam menetapkan tingkat harga sebagai berikut :

1. Cost Based Pricing (Penetapan harga berdasarkan biaya)
Yaitu penetapan harga yang didasarkan pada biaya yang dikeluarkan

untuk menghasilkan produk tersebut. Metode ini dibagi menjadi :
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a. Cost Plus Pricing (Penetapan harga biaya plus) yaitu metode
penetapan harga jual berdasarkan biaya total perunit ditambah marjin
keuntungan yang diharapkan.

b. Mark-Up Pricing yaitu metode ini diterapkan terhadap produk yang
dibeli untuk langsung dijual kembali kepada pihak lain tanpa
memerlukan pengolahan lebih lanjut dimana metode ini biasa
digunakan oleh pedagang atau perantara.

c. Break Even Analysis vyaitu metode yang digunakan untuk
menetapkan harga berdasarkan Break Even Point (Pulang pokok),
kemudian membuat target laba yang dikehendaki.

. Value Besed Pricing (Penetapan harga berdasarkan nilai)

Merupakan metode penetapan harga dengan mengunakan satu persepsi

nilai dari pembeli (bukan dari biaya penjualan) untuk menetapkan suatu

harga.

. Competition Based Pricing (Penetapan harga berdasarkan persaingan)

Merupakan penetapan harga yang didasarkan harga yang ditetapkan

oleh pesaing.

a. Going Rate Pricing yaitu penetapan harga berdasarkan harga yang
berlaku dari pesaing dan kurang memperhatikan biaya
permintaannya.

b. Scaled Bid Pricing yaitu penetapan harga penawaran tertutup dimana
perusahaan menetapkan pesaing dan bukan berdasarkan hubungan
yang kaku atas biaya atau permintaan perusahaan (Andriany et al.,

2019).
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2.1.2.4 Indikator Harga
Ada empat ukuran yang dapat mencirikan harga yaitu :

1. Keterjangkauan harga. Konsumen bisa menjangkau harga yang telah
ditetapkan oleh perusahaan, produk biasanya satu jenis harga yang mahal
dengan harga yang ditetapkan para konsumen banyak yang membeli
produk.

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk. Harga sering dijadikan sebagai
indikator kualitas bagi konsumen sering memilih harga yang lebih tinggi
diantara dua produk karena konsumen melihat adanya perbedaan kualitas.
Apabila harga lebih tinggi konsumen cederung beranggapan bahwa
kualitasnya juga lebih baik.

3. Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga. Konsumen sering
membandingkan harga suatu produk dengan produk lainnya. Dalam hal ini
mahal murahnya harga suatu produk sangat dipertimbangkan oleh
konsumen pada saat akan membeli produk terebut.

4. Kesesuaian harga dengan manfaat. Konsumen memutuskan membeli suatu
produk jika manfaat yang dirasakan lebih besar atau sama dengan yang
telah dikeluarkan untuk mendapatkannya. Jika konsumen merasakan
manfaat produk lebih kecil dari uang yang dikeluarkan maka konsumen
akan beranggapan bahwa produk tersebut mahal dan konsumen akan
berpikir dua kali untuk melakukan pembelian ulang (Kotler & Amstronng,
2018).

Pendapat lain mengenai indikator harga yaitu :
1. Harga yang sesuai dengan manfaat, yaitu harga yang ditetapkan dengan

manfaat yang didapat sesuai.
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2. Harga barang terjangkau, yaitu harga dapat disesuaikan dengan
pendapatan konsumen.

3. Persepsi harga dan manfaat, yaitu pendapat mengenai harga yang murah
dan harga yang mahal merupakan cerminan dari baik buruknya produk.

4. Kesesuaian harga dengan kualitasnya, yaitu harga yang mahal
mencerminakan kualitas yang baik dan begitu sebaliknya.

5. Persaingan harga, yaitu harga yang ditetapkan perusahaan dengan harga
pesaing bisa dikatakan selisih sedikit sehingga dapat bersaing.

Dengan demikian penilaian terhadap harga suatu produk dikatakan
mahal, murah atau pun standar dari setiap individu tidaklah harus sama,
karena tergantung dari persepsi individu yang dilatarbelakangi oleh
lingkungan kehidupan dan kondisi masing-masing individu (Hasibuan &

Arif. M, 2020).

2.1.3 Kualitas Pelayanan

2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekpektasi
pelanggan. Kualitas layanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan ekpektasi
pelanggan. Dengan Kkata lain, faktor utama yang mempengaruhi kualitas
pelayanan adalah layanan yang diharapkan pelanggan dan persepsi
terhadap layanan (Mutholib, 2017). Kualitas jasa merupakan perpaduan

antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat
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memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang menentukan
dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik itu memebuhi
kebutuhannya (Daulay, 2014).

Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas
pelayanan merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan
dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan”. Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas langganan yang mereka terima atau
peroleh (Radiman et al., 2018). Kualitas pelayanan merupakan strategi
perusahaan untuk merebut pangsa pasar dalam menghadapi kompetisi. Hal
ini karena dengan memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas
kepada pelanggan, pelanggan akan merasa senang menjadi pelanggan
perusahaan. Kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat
layanan yang diberikan oleh perusahaan dibandingkan dengan harapan
pelanggan, kualitas pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan dan akurasi pengiriman untuk mengimbangi atau
melebihi harapan pelanggan (Daulay & lkram, 2019).

Peran penting kualitas pelayanan adalah mampu melayani
pelanggan secara memuaskan, baik dengan keterampilannya dan
kompetensi yang dimiliki karyawan (sikap, penampilan, perhatian,
tindakan, tanggung jawab, kecepatan, akurasi, keramahan) atau dengan
memaksimalkan fasilitas pendukung (gedung, desain interior dan eksterior

dan equipment/peralatan) yang dapat menciptakan kenyamanan bagi
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pelanggan. Dengan kata lain, dapat dikatakan bahwa Peran penting
pelayanan prima terletak pada kemampuan produsen untuk memberikan
pelayanan yang optimal kepada mereka pelanggan dengan
menggabungkan kemampuan staf dan memaksimalkan fasilitas pendukung
(Daulay & Rany, 2018).

Kualitas pelayanan berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses dan lingkungan. Kualitas pelayanan lebih menekankan pada aspek
kepuasan pelanggan yang diberi perusahaan. Keberhasilan suatu
perusahaan yang bergerak di sektor jasa tergantung kualitas pelayanan
yang ditawarkan. Meningkatkan kualitas pelayanan pada perusahaan jasa
dapat dilakukan dengan membina dan melatih para karyawannya. Untuk
itu diperlukan pelayanan pelanggan (customer service) yang berkualitas
dan terampil dalam memberikan masing-masing jenis pelayanan.
Penentuan pasar sebagai pasar yang ingin dilayani merupakan salah satu
aspek yang penting dalam rangka menyusun rancangan jasa. Dalam pasar
terdapat pelanggan yang memiliki kebutuhan dan keinginan tertentu yang
mungkin bersedia atau sanggup melibatkan diri dalam proses pertukaran
guna memuaskan keinginan dan kebutuhan tersebut. Dengan
ditetapkannya pasar sasaran, perusahaan lebih mudah menyeimbangkan
keterampilan dan kapasitasnya dengan kebutuhan dan keinginan
pelanggannya. Dapat disimpulkan bahwa kualitas itu adalah suatu
kepuasan pelanggan yang diperolehnya dari produk, jasa, manusia, proses,
dan lingkungan yang memenuhi keinginannya sehingga timbul suatu

pandangan positif (Iskandar & Nasution, 2019).
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2.1.3.2 Manfaat dan Tujuan Kualitas Pelayanan

Adapun Manfaat kualitas pelayanan adalah memaksimalkan nilai
seumur hidup pelanggan dan mempertahankan pelanggan yang
menguntungkan serta pelanggan yang menguntungkan adalah orang,
rumah tangga, atau perusahaan yang sepanjang waktu menghasilkan aliran
pendapatan yang melebihi jumlah aliran biaya. Dengan kualitas layanan
yang terbaik akan dapat menghasilkan profitabilitas kepada pelanggan
ataupun perusahaan (Arif & Sari, 2020). Tujuan dari kualitas pelayanan
adalah semata-mata untuk memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan,
membangun relasi serta mendapat aliran laba masa depan yang diarapkan

sepanjang pembelian seumur hidup pelanggan (Gultom et al., 2014).

2.1.3.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Banyak faktor yang mempengaruhi suatu kualitas pelayanan yang
diberikan perusahaan, diantaranya adalah sikap para karyawan, prosedur
pelayanan sederhana, cara penyampaian dan sikap ramah. Ada tiga 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 denan 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. Misalnya peralatan

dan fasilitas yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk
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menerima tamu harus dilengkapl berbagai fasilitas sehingga membuat
pelanggan nyaman atau betah dalam ruangan tersebut.

. Kualitas produk yang disajikan perusahaan, demikian pula dengan
kualitas produk yang ditawarkan harus memiliki kelebihan
dibandingkan produk pesaing serta faktor penunjang lainnya (Arianty,
2015).

Selain itu terdapat 5 faktor yang dapat mempengaruhi kualitas

pelayanan yaitu :

1. Bukti Langsung (Tangibles): Perihal dari fasilitas fisik, peralatan

personil dan alat-alat komunikasi.

. Keandalan (Reliability): Kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang telah dijanjikan dengan tepat.

. Daya Tanggap (Responsiveness): Kemampuan untuk membantu
pengguna jasa dengan memberikan pelayanan yang tepat.

. Jaminan (Assurance): mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh setiap staf.

. Empati  (Empathy): Kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan

para pelanggan (Tjiptono, 2016).

2.1.3.4 Indikator Kualitas Pelayanan

Indikator kualitas jasa dibagi menjadi lima dimensi yaitu:

1. Reliability (Kehandalan), yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa

yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.



29

2. Responsive (Daya Tanggap), yaitu respon atau kesiapan karyawan
dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan cepat
dan tanggap, yang meliputi kesigapan karyawan dalam melayani
pelanggan, kecepatan karyawan dalam melayani transaksi, dan
penanganan keluhan pelanggan.

3. Assurance (Asuransi), yaitu meliputi kemampuan karyawan atas
pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas keramahtamahan,
perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, ketrampilan
dalam memberikan informasi .

Dimensi ini merupakan gabungan dari sub dimensi :

a. Kompetensi (competence), ketrampilan dan pengetahuan yang
dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan.

b. Kesopanan (courtesy), meliputi keramahan, perhatian dan sikap para
karyawan.

c. Kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang mendukung dengan
kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi.

4. Emphaty (Empati), yaitu perhatian secara individual yang diberikan
perusahaan kepada pelanggan, seperti kemudahan untuk menghubungi
perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan
pelanggan, dan usaha perusahaan untuk memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggannya.

Dimensi ini merupakan gabungan dari sub dimensi :
a. Akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang

ditawarkan perusahaan.
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b. Komunikasi (communication), merupakan kemampuan melakukan
komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan
(understanding the customer), meliputi usaha perusahaan untuk
mengetahui dan memahami kebutuan dan keinginan pelanggan.

. Tangible (Bukti Fisik), meliputi penampilan fasilitas fisik, seperti

gedung ruangan front office, tersedia tempat parkir, kebersihan,

kerapihan dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi

dan penampilan (Arif & Pulungan, 2021).

Selain itu juga terdapat beberapa indikator kualitas pelayanan yaitu :

. Kendalan (reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan

yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk

dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa secara tepat waktu

(on time), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah di

janjikan, dan tanpa melakukan kesalahan.

. Daya tanggap (responsiveness), yaitu kemauan atau keinginan para

karyawan untuk membantu memberikan jasa yang dibutuhkan

konsumen.

. Jaminan (assurances), meliputi pengatahuan, kemampuan, keramahan,

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak personal untuk

menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen dan membuat mereka
merasa terbebas dari bahaya dan risiko.

. Empati, yang meliputi sikap kontak personal atau perusahaan untuk

memahami kebutuhan dan kesulitasn konsumen dalam bentuk perhatian

pribadimm dan kemudahan untuk melakukan komunikasi.
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5. Produk fisik (tangible), tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan
saran komunikasi, dan lain-lain yang bisa dan harus ada dalam proses

jasa (Tjiptono, 2016).

2.1.4 Membership Card
2.1.4.1 Pengertian Membership Card

Program loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai strategi
pemasaran berbasis terkoordinasi dan berbasis keanggotaan, yang
dirancang untuk memberikan insentif kepada pelanggan untuk
memperkuat pertukaran pemasaran lanjutan dengan pelanggan dan
memperoleh kesetiaan mereka. Program loyalitas adalah strategi
pemasaran yang bekerja dengan menawarkan insentif dan bertujuan untuk
membuat pelanggan setia kepada perusahaan tersebut (Monika &
Oktafani, 2021).

Terdapat berbagai nama yang berbeda mengenai program
loyalitas, meskipun demikian secara mendasar manfaat yang ditawarkan
program tersebut hampir sama. Sebagai contoh, di bisnis perhotelan,
program-program loyalitas konsumen lebih dikenal dengan nama Guest
Frequent Program; sementara di bisnis penerbangan lebih sering disebut
sebagai Frequent Flyer Program. Sementara itu, dalam industri ritel, ada
yang menyebut progam loyalitas konsumen dengan nama Bonus Program,
Customer Club, Customer Card, Membership Card, Fly Buys dan

sebagainya (Griffin, 2016).
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Keanggotaan merupakan suatu pengakuan sebagai pelangan yang
bergabung dalam suatu organisasi, perusahaan atau kelompok secara resmi
dan diakui. Penting untuk membuat pelanggan merasa menjadi satu
individual ataupun anggota dari sebuah perusahaan dimana biasa ditandai
dengan adanya sebuah member card (Stanley & Kurnia, 2017).

Member card dapat dipakai oleh seseorang yang dianggap
memenuhi syarat sebagai anggota member. Biasanya member card
memberikan keuntungan serta fasilitas lebih banyak. Dengan adanya
member card, pihak perusahaan dapat menghitung banyaknya pelanggan
yang ada serta implikasinya terhadap perusahaan. Dengan demikian dapat
dilakukan evaluasi dalam perusahaan, apakah pengguna member card
berguna baik bagi perusahaan ataupun pengguna member card (Santoso &
Sutjipto, 2019).
2.1.4.2 Manfaat dan Tujuan Membership Card

Terdapat dua manfaat yang dapat diperoleh dari program membership
card yaitu :

1. Hard Benefits
Merupakan manfaat yang nyata yang dapat segera diketahui oleh
konsumen dan mengacu pada bentuk penghematan secara finansial atau
bentuk lainnya seperti misalnya potongan harga.

2. Soft Benefits
Merupakan manfaat yang berupa penawaran khusus, pelayanan yang
bernilai tambah, perlakuan khusus, pengetahuan, dan reward (hadiah)

yang diberikan kepada konsumen dimana hal ini disesuaikan dengan
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keinginan dan kebutuhan konsumen. Soft benefit cenderung merupakan
sesuatu yang disampaikan dalam bentuk non fisik seperti ikatan sosial
dan hubungan baik antara perusahaan dengan konsumen (Mor, 2016).
Selain itu beberapa hal yang dapat diperoleh peritel dari sebuah
program loyalitas adalah sebagai berikut :

1. Meningkatkan share of wallet dari konsumen.

N

. Mendorong konsumen untuk melakukan pembelanjaan tambahan.

3. Memahami pola perilaku dan pemilihan konsumen.

4. Meningkatkan keuntungan perusahaan.

Tujuan program membership card yaitu :

1. Mengkonversi pelanggan baru untuk kembali
Program loyalty ini akan membantu suatu bisnis dikunjungi kembali
oleh para konsumen baik itu yang sudah lama atau yang baru saja
bertransaksi karena program loyalty memberikan reward, potongan
harga, diskon dan yang lainnya. Hal ini juga yang akan membantu
meningkatkan repeat order yang tinggi yang tentunya akan menambah
omset perusahaan.

2. Terlihat kebih menonjol daripada pesaing

Perusahaan akan memiliki nilai lebh di mata konsumen dan dapat

mengahndalkan hal tersebut dalam memenuhi kebutuhan karena saling

menguntungkan.

3. Agar konsumen membeli lebih banyak
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Jika konsumen sudah menjadi member yang telah memiliki kartu atau
tanda membership pastinya akan terpacu untuk membeli produk lain
lebih banyak agar mendapatkan rewardnya.

4. Mendorong terjadinya referensi

5. Meningkatkan laba perusahaan (Zahro & Prabawani, 2018).

2.1.4.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Membership Card

Faktor-faktor yaang dapat membentuk customer relationship

program yaitu :

1. Personalisasi pemasaran
Interaksi dan komunikasi dengan pelanggan melalui berbagai media
serelevan mungkin dengan kobndisi personal masing-masing
pelanggan.

2. Pemberdayaan pelanggan
Pelanggan menjadi partner informal perusahaan yang membantu upaya
pemasaran perusahaan melalui promosi yang dilakukan pelanggan
tersebut.

3. Ulasan dan rekomendasi pelaggan
Hal ini merupakan alat promosi yang paling ampuh bagi perusahaan.

4. Menarik dan mempertahankan pelanggan

5. Manajemen basis data. Pemilahan pelaggan berdasarkan kontribusinya
pada perusahaan (Pudjianingrum et al., 2022).

2.1.4.4 Indikator Membership Card

Terdapat tiga indikator yang dapat mengukur Customer

Relationship yaitu :
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1. Manfaat Finansial, meliputi penghematan biaya yang dikeluarkan oleh
seorang pelanggan pada saat mereka membeli produk atau jasa dari
perusahaan. Implementasi yang paling sering adalah dengan
menjalankan frequency marketing programs seperti pemberian reward
berupa diskon khusus apabila pelanggan membeli dalam jumlah yang
besar.

2. Manfaat sosial, dengan menyentuh kebutuhan dan keinginan pelanggan
secara lebih personal yang tidak hanya karena insentif harga yang
diberikan oleh perusahaan melainkan ada ikatan sosial bahkan
persahabatan baik antar perusahaan dengan pelanggan maupun antar
pelanggan satu dengan pelanggan yang lainnya.

3. Ikatan struktural, membangun hubungan jangka panjang Yyang
menguntungkan dengan pelanggan melalui penyediaan ikatan struktural
sehingga memudahkan pelanggan untuk  bertransaksi  dan

berkomunikasi dengan perusahaan (Kotler & Amstronng, 2018).

2.2 Kerangka Konseptual
Kerangka Konseptual adalah suatu alur pemikiran terhadap suatu
hubungan antara satu konsep dengan konsep yang lainnya yang berkaitan serta
memberikan gambaran serta asumsi terkait dengan variable-variable yang akan
penulis teliti.
2.2.1 Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan
Harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa

yang atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh
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manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk maupun jasa (Kotler &
Amstronng, 2018).

Dari sudut pandang konsumen, harga sering kali digunakan sebagai
indikator nilai bagaimana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang
dirasakan atas suatu barang atau jasa, semakin baik harga yang diberikan ke
konsumen maka dapat meningkatkan loyalitas konsumen (Tjiptono, 2016).

Terdapat pengaruh harga secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan
(Nurrahman et al., 2020). Selain itu berdasarkan penelitian (Farisi & Siregar,
2020) bahwa harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Berdasarkan teori, pendapat ataupun penelitian terdahulu yang telah
dijelaskan diatas dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

2.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan (M. Sari et al., 2020). Kualitas pelayanan akan memberikan
dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan
perusahaan. lkatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian,
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana perusahaan
memaksimumkan  pengalaman  konsumen yang menyenangkan  dan
meminimumkan pengalaman konsumen yang kurang menyenangkan.

Berdasarkan penelitian (Octarinie, 2018) bahwa variabel kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan. Hal ini dikarenakan bahwa dengan pemberian pelayanan yang



37

berkualitas, maka hal tersebut akan memberikan kepuasan dalam diri
konsumen sehingga mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.

Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Dengan kata lain semakin memuaskan kualitas pelayanan
yang diberikan maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. Begitu juga
sebaliknya, semakin tidak memuaskannya kualitas pelayanan yang diberikan
maka semakin rendah pula loyalitas pelanggan (Prasetyo et al., 2017).

Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

2.2.3 Pengaruh Program Membership Card terhadap Loyalitas Pelanggan

Dua program loyalitas pelanggan yang dapat diterapkan perusahaan
adalah program frekuensi dan program pemasaran klub (program membership
card). Program ini dapat membantu membangun loyalitas jangka penjang
dengan memberi nilai seumur hidup pelanggan tertinggi dan terbuka bagi
semua orang yang membeli produk atau jasa (Kotler & Keller, 2016).

Berdasarkan penelitian (Monika & Oktafani, 2021) dengan judul
Pengaruh Program Membership Terhadap Loyalitas Pelanggan, bahwa
Program membership berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kontribusi koefisien determinasi sebesar 51,8%, sisanya sebesar 48,2%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diikutsertakan.

Hasil penelitian (Stanley & Kurnia, 2017) mengatakan bahwa variabel
kepuasan (membership card) tidak memberikan pengaruh yang signifikan
dalam membangun loyalitas pengunjung pada restoran. Namun demikian,

kemampuan variabel kepuasan dalam menjelaskan variasi atau mempengaruhi
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tingkat loyalitas pengunjung sangat kecil yaitu hanya sebesar 18,1% dan
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain.

Berdasarkan pendapat, teori ataupun penelitian terdahulu diatas dapat
disimpulkan bahwa Membership Card berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan.

2.2.4 Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Program Membership

Card terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan penelitian (Saputri, 2019) bahwa ada pengaruh yang
positif dan signifikan secara bersama sama dari variabel bebas yaitu kualitas
pelayanan (X1) dan harga (X2) terhadap variabel terikat yaitu loyalitas
pelanggan (Y). Variabel Harga mempunyai pengaruh lebih dominan terhadap
loyalitas pelanggan. Variabel harga secara parsial berpengaruh positif terhadap
variabel loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, semakin baik persepsi
pelanggan tentang harga, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Dan
variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap variabel
loyalitas pelanggan.

Menentukan harga yang tepat dengan layanan dan kinerja yang
ditawarkan oleh perusahaan dapat menciptakan kepuasan pelanggan, konsumen
puas dapat menciptakan loyalitas konsumen (Daulay et al., 2022). Adapun
berdasarkan penelitian (Zahro & Prabawani, 2018) bahwa secara simultan
(serentak) program membership card dan kualitas pelayanan berpengaruh dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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Berdasarkan penelitian yang telah dijelaskan diatas maka dapat
disimpulkan bahwa Harga, Kualitas Pelayanan dan Program Membership Card

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kualitas
Pelayanan

Loyalitas

A

Y

Membership
Card

Gambar 2 1 Paradigma Penelitian

2.3 Hipotesis

Hipotesis merupakan dugaan atau jawaban sementara dari pertanyaan yang
ada pada perumusan masalah penelitian. Dapat dikatakan jawaban sementara oleh
karena yang ada jawaban yang ada jawaban yang berasal dari teori (Juliandi et al.,
2014).

Berdasarkan kerangka konseptual diatas, maka dapat disusun hipotesis
sebagai berikut :

1. Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop

Perbaungan.



40

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Seno
Barbershop Perbaungan.

Program Membership Card berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
Seno Barbershop Perbaungan.

Harga, Kualitas Pelayanan Dan Program Membership Card berpengaruh

terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan.



BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan asosiatif dan kuantitaif. Asosiatif
berarti suatu penelitian yang menghubungkan antara satu variabel dengan variabel
lainnya dan pada umumnya hasil penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan,
meramalkan dan mengontrol suatu hal yang berhubungan dengan variabel yang
sedang diteliti (Mukhid, 2021). Metode penelitian Kuantitatif adalah suatu metode
yang digunakan untuk meneliti suatu sempel atau populasi tertentu,serta
pengumpulan datanya menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan. Umumnya tidak dilakukan secara mendalam dan menyelidiki
permukaan saja, dengan demikian memerlukan waktu relatif lebih singkat.

(Juliandi et al., 2014).

3.2 Defenisi Operasional Variabel
Defenisi operasional adalah defenisi yang didasarkan atas sifat-sifat hal
yang didefenisikan yang diamati. Secara tidak langsung defenisi operasional itu
akan menunjuk alat pengambil data yang cocok digunakan atau mengacu pada
bagaimana mengukur suatu variabel (Mukhid, 2021).
3.2.1 Loyalitas Pelanggan (Y)
Loyalitas pelanggan adalah suatu kondisi dimana pelanggan setia dalam
melakukan pembelian secara berulang tanpa adanya unsur paksaan serta dapat

menerima sisi baik dan buruknya produk.

41
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Tabel 3 1 Indikator Loyalitas Pelanggan
Variabel Indikator

1. Melakukan pembelian secara ulang
Loyalitas Pelanggan 2. Membeli antarlini produk dan jasa

(Y) 3. Merekomendasikan produk
4. Menunjukkan kekebalan terhadap pesaing

Sumber : (Griffin, 2016)
3.2.2 Harga (X1)
Harga adalah sejumlah nilai uang termasuk barang dan jasa yang
ditawarkan untuk mengganti hak milik suatu barang dan jasa kepada pihak

lain.

Tabel 3 2 Indikator Harga
Variabel Indikator

1. Keterjangkauan harga

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk

Harga (X1) 3. Harga sesuai kemampuan atau daya saing
harga

4. Kesesuaian harga dengan manfaat

Sumber : (Kotler & Amstronng, 2018)

3.2.3 Kualitas Pelayanan (X2)

Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas langganan yang mereka terima atau

peroleh.

Tabel 3 3 Indikator Kualitas Pelayanan

Indikator

1. Reliability (Kehandalan)

2. Responsive (Daya Tanggap)
3. Assurance (Asuransi)

4. Emphaty (Empati)

5. Tangible (Bukti Fisik)

Variabel

Kualitas Pelayanan
(X2)

Sumber : (Tjiptono, 2016)
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3.3.4 Membership Card (X3)

Program membership card merupakan program yang ditawarkan
kepada pelanggan yang bertujuan untuk membangun ikatan emosional
terhadap perusahaan atau merek perusahaan.

Tabel 3 4 Indikator Membership Card
Variabel Indikator

Membership Card 1. Manfaat Finansial
2. Manfaat sosial
(X3) 3. Ikatan struktural
Sumber : (Kotler & Amstronng, 2018)

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian
3.3.1 Tempat Penelitian
Adapun penelitian ini dilakukan pada pelanggan Seno Barbershop
Perbaungan yang terletak di JI. Kabupaten No. 41 Perbaungan, Serdang
Bedagai.
3.3.2 Waktu Penelitian
Pelaksanaan penelitian ini dimulai dari Bulan Mei-Agustus 2022,

yang dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 3 5 Waktu Penelitian

No | Kegiatan Mei Juni Juli Agustus Septembe
r
1]2 1]2 1123 11234
1 Pra Riset
2 Pengajuan
Judul
3 Penulisan
Proposal
4 Revisi
Proposal
5 Seminar
Proposal
6 Penulisan
Skripsi
7 Bimbingan
Skripsi
8 Pengesahan
Skripsi
9 Sidang
Meja Hijau

3.4 Teknik Pengambilan Sampel
3.4.1 Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi terdiri atas obyek/subyek

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti
untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2019). Pada
penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh pelanggan Seno
Barbershop perbaungan.
3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Dalam menentukan sampel pada penelitian ini, metode yang
akan peneliti gunakan adalah metode Quota Samplig. Dimana sampel

ditentukan dalam batas-batas jumlah tertentu sesuai dengan kebutuhan dan



45

kecukupan analisis. Dari seluruh jumlah populasi maka peneliti menetapkan

sampel sebanyak 100 pelanggan (Sugiyono, 2019).

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data memerlukan langkah yang strategis dan juga
sistematis untuk mendapatkan data yang valid dan juga sesuai dengan
kenyataannya. Maka penulis menggunakan teknik penumpulan data sebagai
berikut :
3.5.1 Kusioner (Angket)

Angket adalah suatu daftar pertanyaan atau pernyataan berisi topik
tertentu yang diberikan kepada subjek baik secara kelompok, untuk
mendapatkan suatu informasi. Menurut (Sugiyono, 2019) menyatakan bahwa
Kuesioner adalah suatu metode pengumpulan data dengan mengumpulkan
beberapa pertanyaan atau pernyataan yang kemudian disebarkan kepada
responden dengan menggunakan skala Likert yang dimana setiap
pertanyaan/pernyataan mempunyai opsi sebagai berikut :

Tabel 3 6 Skala Likert

No | Notasi Keterangan Bobot
1 SS | Sangat Setuju 5
2 S Setuju 4
3 KS | Kurang Setuju 3
4 TS | Tidak Setuju 2
5 STS | Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : (Sugiyono, 2019)
3.5.1.1 Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk menguji kelayakan suatu kuesioner yang
digunakan sebagai instrumen penelitian. Instrumen yang valid berarti

instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya
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diukur, hasil penelitian dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara
data yang terkumpul dengan data sesunguhnya. Program yang digunakan
untuk menguji validitas dan reliabilitas instrument adalah program
komputer Statistical Program For Sosial Science (SPSS) versi 22,0 yang
terdiri dari uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas yang digunakan dalam
penelitian ini adalah uji validitas butir.  Untuk mengetahui apakah
instrument tersebut valid atau tidak yaitu dengan cara harga t hitung perlu
dibandingkan dengan harga t tabel. Jika t hitung lebih besar daripada t tabel
maka instrument penelitian tersebut signifikan (Sugiyono, 2019).

Jika ingin mengukur validitas instrument penelitian setiap butir,maka

gunakan teknik korelasi Product Moment, yaitu :

L NIXY — (3X)(3Y)
T JINDSE - (20N Y - (OY)2)

Keterangan :
r = Koefisien Korelasi
n = Banyaknya sampel penelitian

>¥* = Jumlah dari perpangkatan dua nilai variabel Y

sz = Jumlah dari pangkat dua variabel X
2y =Jumlah variabel Y
2x =Jumlah variabel X
2 Xy =Jumlah dari variabel X dan Y
Jika koefisien korelasi <0,05 maka instrument penelitian dinyatakan

valid,jika > 0,05 maka dinyatakan tidak valid (Sugiyono, 2019).
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Item Pernyataan | Nilai Korelasi | Probabilitas Keterangan
1 0.747>0.1966 0.000<0,05 Valid
2 0.615>0.1966 0.000<0,05 Valid
3 0.557>0.1966 0.000<0,05 Valid
4 0.635>0.1966 0.000<0,05 Valid
5 0.720>0.1966 0.000<0,05 Valid
6 0.489>0.1966 0.000<0,05 Valid
7 0.556>0.1966 0.000<0,05 Valid
8 0.713>0.1966 0.000<0,05 Valid

Sumber : SPSS 24

Tabel 3 8 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

Item Pernyataan | Nilai Korelasi | Probabilitas Keterangan
1 0.522>0.1966 0.000<0,05 Valid
2 0.554>0.1966 0.000<0,05 Valid
3 0.623>0.1966 0.000<0,05 Valid
4 0.654>0.1966 0.000<0,05 Valid
5 0.638>0.1966 0.000<0,05 Valid
6 0.652>0.1966 0.000<0,05 Valid
7 0.761>0.1966 0.000<0,05 Valid
8 0.630>0.1966 0.000<0,05 Valid
9 0.697>0.1966 0.000<0,05 Valid

10 0.427>0.1966 0,000<0,05 Valid

Sumber : SPSS 24

Tabel 3 9 Hasil Uji Validitas Program Membership Card

Item Pernyataan | Nilai Korelasi | Probabilitas Keterangan
1 0.484>0.1966 0.000<0,05 Valid
2 0.698>0.1966 0.000<0,05 Valid
3 0.678>0.1966 0.000<0,05 Valid
4 0.624>0.1966 0.000<0,05 Valid
5 0.451>0.1966 0.000<0,05 Valid
6 0.689>0.1966 0.000<0,05 Valid

Sumber : SPSS 24

Tabel 3 10 Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan

Item Pernyataan | Nilai Korelasi | Probabilitas Keterangan
1 0.298>0.1966 0.003<0,05 Valid
2 0.669>0.1966 0.000<0,05 Valid
3 0.590>0.1966 0.000<0,05 Valid
4 0.476>0.1966 0.000<0,05 Valid
5 0.470>0.1966 0.000<0,05 Valid
6 0.429>0.1966 0.000<0,05 Valid
7 0.695>0.1966 0.000<0,05 Valid
8 0.618>0.1966 0.000<0,05 Valid

Sumber : SPSS 24



48

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa seluruh item pernyataan
kusioner yang diajukan kepada responden dinyatakan valid.
3.5.1.2 Uji Reliabilitas

Tujuan dari uji reliabilitas adalah untuk menguji instrument penelitian
apakah instrument penelitian tersebut dapat dipercaya atau tidak (Juliandi et
al., 2014). Nilai kritik dari reliabilitas ini dapat juga dengan membandingkan
nilai koefisien reliabilitas dengan r-tabel. Jika nilai koefisien reliabilitas lebih
besar dari nilai r-tabel maka suatu instrument adalah reliable.Selanjutnya
untuk menguji Reliabilitas instrument penelitian itu penulis menggunakan

Cronbach’s Alpha. Berikut ini adalah rumus untuk menguji Reliabilitas

&[]

Keterangan :
r = Reliabilitas Instrument
K = Jumlah butir pertanyaan atau pernyataan

2 . -
> b = Jumlah Varian butir instrument pertanyaan atau pernyataan

&t = Total dari jumlah varian
Kriteria dalam pengujian Reliabilitas adalah jika nilai koefisien
reliabilitas (Cronbach’s Alpha)> 0,6 maka instrument penelitian tersebut
dinyatakan Reliabel atau dapat dipercaya (Juliandi et al., 2014).

Tabel 3 11 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s R Tabel Keterangan
Alpha
Loyalitas Pelanggan () 0. 641 0,6 Reliabel
Harga (X1) 0.784 0,6 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0.811 0,6 Reliabel
(P)r(osgram Membership Card 0. 664 0.6 Reliabel

Sumber : SPSS 24
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Berdasarkan tabel 3.11 diatas bahwa seluruh instrument kusioner

penelitian dinyatakan Reliabel atau dapat dipercaya.

3.6 Teknik Analisis Data
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
kuantitatif yaitu menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka-angka
dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut untuk melihat
keterkaitan antara satu variabel dengan variabel lainnya. Perangkat lunak
komputer Statistical Package For the Social Sciences (SPSS) adalah perangkat
lunak yang dihunakan mengolah data instrument yang didapatkan dari responden.
Dengan menggunakan rumus sebagai berikut :
3.6.1 Regresi Linear Berganda
Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel
bebas terhadap variabe terikat. Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :

Y = a + biX1+b2Xo+ bz X3+baXa

Dimana:
Y = Loyalitas Pelanggan
a = Konstanta

bidan b2, = Besaran koefisien Regresi dari masing- masing variabel
X1 = Pengaruh Harga

X2 = Pengaruh Kualitas Pelayanan (Sugiyono, 2019).

3.6.2 Uji Asumsi Klasik

3.6.2.1 Uji Normalitas Data
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Uji Normalitas Data bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi
data ini mendekati distribusi yang normal,cara mengukurnya dengan
menggunakan grafik. Jika pada histrogram atau grafik suatu distribusi
datanya tidak keluar dari jalur grafik yaitu kekiri maupun kekanan serta
mengikuti titik garis diagonal maka dinyatakan distribusi data tersebut
normal.

a) Uji normal P-Plot of regression standardized residual
Jika data menyebar disekitar garis diagonal serta mengikuti arah garis
grafik atau garis diagonal maka model regresi memenuhi asumsi klasik
normalitas.Sedangkan jika data menyebar jauh dari garis diagonal serta
menunjukkan pola distribusi normal maka model regresi tidak
memenuhi asumsi Klasik normalitas.

3.6.2.2 Uji Multikolonieritas

Uji Multikolonieritas diuji dengan melihat VIF antara variabel
tolerance maupun independen, serta digunakan dalam menguji antara
korelasi yang tinggi diantara variabel independen. Apabila terjadi korelasi
variable bebas maka terjadilah Multikolonieritas. Batasan atau angka yang
menunjukkan terjadinya multikolonieritas adalah tolerance <0,10 yaitu
VIF >10. Jika nilai tolerance >0,10 maka menunjukkan tidak terjadinya
multikolonieritas.
3.6.2.3 Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas dapat dilihat melalui grafik Scatterplot antara
nilai residual dengan nilai prediksi variabel independen. Jika terdapat

suatu pola seperti titik-titik yang menyebar diatas maupun dibawah angka
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0 pada sumbu Y, maka dapat dinyatakan terjadinya Heteroskedastisitas
atau Homoskedastisitas. Sedangkan jika terdapat suatu pola tertentu seperti
titik-titik yang bergelombang melebar dan kemudian menyempit maka
dinyatakan telah terjadi Heteroskedastisitas.
3.6.3 Pengujian Hipotesis

3.6.3.1 Uji t (Uji Parsial)

Dengan menggunakan aplikasi perangkat lunak komputer yaitu
SPSS dapat menghitung seberapa jauh pengaruh dari setiap variabel
independen dalam menerangkan variabel dependen. Dalam menguiji
parsial ini dilakukan dengan menggunakan Signficane dengan ketentuan
yaitu 0,05 (a=5 %) (Sugiyono, 2019). Rumus yang digunakan untuk

menghitung uji parsial dalam penelitian ini adalah :

ryrn— 2

V1-— #f?

Dimana :

r = koefisien korelasi
n = jumlah sampel

t =t hitung

1. Bentuk pengujian
Hy @ rs =0, artinya tidak terdapat hubungan antara variabel bebas (X)
dengan variabel terikat ().
Hy : rs# 0, artinya terdapat hubungan antara variabel bebas (X) dengan
variabel terikat (Y).

2. Kriteria pengambilan keputusan
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Hyditerima jika ; —feabel Sthitung Lrabel pada o = 5%, df=n-k

Hoditerima jika : ~hitung =trabel =~ Lhic &ng
3.6.3.2 Uji F (Simultan)

Uji statistic F (simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah
variabel bebas secara bersama — sama berpengaruh secara signifikan atau
tidak terhadap variabel terikat dan sekaligus juga untuk menguji hipotesis
ke dua,serta melihat kemampuan menyeluruh dari setiap variabel untuk
dapat menjelaskan dari setiap keragaman variabel terikat. Pengujian ini
dilakukan dengan menggunakan significane level taraf nyata. 0,05 (o =

5%) (Sugiyono, 2019). Rumus untuk uji F adalah sebagai berikut :

Fh = 2k
(1— ) (n—k—1)

Keterangan :
R = koefisien korelasi ganda
k = jumlah variabel independen
n = Jumlah sampel
R’ = koefisien korelasi ganda yang telah ditentukan
F = F hitung yang selanjutnya dibandingkan dengan F tabel
Fh = hitung nilai F

1. Bentuk Pengujian
1) Jika Fhitung > Feapet maka Ho ditolak
2) Jika Fhitung < Fraper, maka Ho diterima

2. Bentuk Pengujian Kriteria

1) Jika FSiGhitung > FS18 a1 maka Ho diterima
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2) Jika TS @hirung < F518caper | makaHe ditolak
3.6.3.3 Koefisien Determinasi
Untuk menguji koefisien determinasi (D) yaitu untuk mengetahui
seberapa besar persentase yang dapat dijelaskan variabel X dan Y
(Sugiyono, 2019). Rumus untuk menguji Koefisien Determinasi (D)

adalah :

D=1%x100%
Dimana :

D = koefisien determinasi

r = koefisien korelasi variabel bebas dengan variabel terikat



BAB 4
HASIL PENELITIAN
4.1 Deskripsi Data
4.1.1 Deskripsi Data Variabel Penelitian
Penelitian ini mengolah data angket dalam bentuk data yang dilakukan
pada Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan. Adapun data angket terdiri dari
6 pernyataan untuk variabel Loyalitas Pelanggan (Y), 6 pernyataan untuk
variabel Harga (X1), 7 pernyataan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2) dan
6 pernyataan untuk variabel Program Membership Card (X3). Angket
disebarkan kepada 100 responden vyaitu pelanggan Seno Barbershop
Perbaungan dengan menggunakan skala likert.

Tabel 4 1 Skala Likert

Pernyataan Bobot
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Kurang Setuju 3
Tidak setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : (Sugiyono, 2019)

Berdasarkan tabel diatas perlu dipahami bahwa ketetntuan diatas berlaku
didalam menghitung seluruh variabel pada penelitian ini. Dengan demikian
setiap responden yang menjawab angket, akan diberikan bobot penilaian
tertinggi 5 dan terendah 1.

4.1.2 Karakteristik Responden
Berdasarkan angket yang disebar kepada 100 responden penelitian, maka

didapat gambaran data yang disajikan dalam bentuk kuantitatif sebagai berikut.

54
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4.1.2.1 Jenis Kelamin

Tabel 4 2 Karakteristik Responden Berdasarkan jenis Kelamin
Jenis Kelamin

Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Laki-laki 100| 100.0 100.0 100.0

Berdasarkan tabel 4.2 diatas, menunjukkan bahwa jenis kelamin

responden pada penelitian ini adalah seluruhnya 100% berjenis kelamin laki-

laki.
4.1.2.2 Usia
Tabel 4 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Usia
Frequency [ Percent [ VValid Percent | Cumulative Percent
Valid 17-25 81| 810 81.0 81.0
26-35 18 18.0 18.0 99.0
36-45 1 1.0 1.0 100.0
Total 100| 100.0 100.0

Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan bahwa usia responden penelitian di
dominasi oleh usia 17-25 tahun sebanyak 81 pelanggan (81%), usia 26-35
tahun sebanyak 18 Oorang (18%) dan usia 36-45 tahun sebanyak 1 orang
(1%).
4.1.2.3 Pekerjaan

Tabel 4 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan
Valid Cumulative
Frequency | Percent| Percent Percent

Valid Pelajar/Mahasiswa 58 58.0 58.0 58.0

Karyawan 14 14.0 14.0 72.0

Wiraswasta 21 21.0 21.0 93.0

Lain-lain 7 7.0 7.0 100.0

Total 100| 100.0 100.0
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Berdasarkan tabel 4.4 diatas menunjukkan bahwa dari 100 responden
penelitian ini sebanyak 58 responden berstatus sebagai pelajar/mahasiswa
(58%), 14 responden bekerja sebagai karyawan (14%), 21 responden bekerja
sebagai wiraswasta (21%) dan 7 responden bekerja sebagai lain-lain (7%).
4.1.3 Deskripsi Variabel Penelitian

Pada penelitian ini dibahas mengenai deskripsi masing-masing data
variabel penelitian yaitu variabel Harga, Kualitas Pelayanan, Program
Membership Card dan Loyalitas Pelanggan.

4.1.3.1 Loyalitas Pelanggan
Berikut merupakan deskripsi data variabel Loyalitas Pelanggan yang
disajikan dalam tabel frekuensi dibawah ini.

Tabel 4 5 Jawaban Responden Variabel Loyalitas Pelanggan

No. | STS TS KS S SS Jumlah
Item
FIl% |F|% F|% F | % F % F %

1 |0l 0 (O 0 2120% |29 |29.0% | 69 | 69.0% | 100 | 100.0%
2 (0] 010 0 8 |8.0% | 38 | 38.0% | 54 | 54.0% | 100 | 100.0%
3 (0] 01O 0 919.0% | 43 | 43.0% | 48 | 48.0% | 100 | 100.0%
4 |0] 0|0 0 3|13.0% |42 |42.0% | 55 | 55.0% | 100 | 100.0%
5 (0] 0|0 0 1]1.0% |37|37.0% | 62 | 62.0% | 100 | 100.0%
6 (0] 0 |0 0 111.0% |42 | 42.0% | 57 | 57.0% | 100 | 100.0%
7 (0] 0|0 0 6 |6.0% | 30 | 30.0% | 64 | 64.0% | 100 | 100.0%
8 (0] 0 |0 0 1]1.0% |19 19.0% | 80 | 80.0% | 100 | 100.0%

Sumber : Data diolah SPSS 2022
Berdasarkan tabel 4.5 diatas dapat dijelaskan jawaban responden
sebagai berikut:
1. Jawaban responden tentang “Saya akan pangkas kembali di Seno
Barbershop perbaungan”, mayoritas responden menjawab sangat setuju

dengan presentase 69%.
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. Jawaban responden mengenai “Saya akan menjadikan Seno Barbershop
sebagai pilihan utama” mayoritas responden menjawab sangat setuju
dengan presentase 54%.

. Jawaban responden mengenai “Selain pangkas, saya juga menggunakan
jasa lainnya yang ada di Seno Barbershop Perbaungan” mayoritas
responden menjawab sangat setuju dengan presentase 48% dan setuju
43%.

. Jawaban responden mengenai “Tidak hanya pangkas, tetapi saya juga
membeli kebutuhan perawatan rambut (minyak rambut, vitamin rambut
dll)” mayoritas responden menjawab sangat setuju dengan presentase
55%.

. Jawaban responden mengenai “Anda akan menceritakan kesan baik yang
didapatkan di Seno Barbershop Perbaungan” mayoritas responden
menjawab sangat setuju dengan presentase 62%.

. Jawaban responden mengenai “Akan merekomendasikan Seno
Barbershop kepada orang lain” mayoritas responden menjawab sangat
setuju dengan presentase 57%.

. Jawaban responden mengenai “Anda akan tetap memilih Seno
Barbershop meskipun ada penawaran menarik dari barbershop lain”
mayoritas responden menjawab sangat setuju dengan presentase 64%.

. Jawaban responden mengenai “Akan menjadi pelanggan setia Seno
Barbershop” mayoritas responden menjawab sangat setuju dengan

presentase 80%.
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Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden menjawab sangat
setuju pada pernyataan variabel Loyalitas Pelanggan.
4.1.3.2 Harga
Berikut merupakan deskripsi data variabel Harga yang disajikan

dalam tabel frekuensi dibawah ini.

Tabel 4 6 Jawaban Responden Variabel Harga

No. Item | STS | TS KS S SS Jumlah

Fl% |[F[%|F [% F [% F [% F [%
1 0/0[0|0|29]29.0% |41|41.0% | 30 | 30.0% | 100 | 100.0%
2 0] 0]|0| 0]15]|15.0% |62 |62.0% | 23 | 23.0% | 100 | 100.0%
3 000|009 90% |67]|67.0% |24 |24.0% | 100 | 100.0%
4 0/ 0]|0|0]|37|37.0%|61|61.0%| 2 | 2.0% | 100 | 100.0%
5 0/ 0]|0|0]11|121.0% |47 |47.0% |42 | 42.0% | 100 | 100.0%
6 000|003 | 3.0% |54]|54.0% | 43 | 43.0% | 100 | 100.0%
7 0/ 0]|0|0]11]11.0% |64 |64.0% | 25 | 25.0% | 100 | 100.0%
8 000|014 ]14.0% | 68| 68.0% | 18 | 18.0% | 100 | 100.0%

Sumber : Data diolah SPSS 2022
Berdasarkan tabel 4.6 diatas dapat dijelaskan jawaban responden
sebagai berikut:

1. Jawaban responden tentang “Tarif layanan terjangkau oleh pelanggan”,
mayoritas responden menjawab setuju dengan presentase 40% dan sangat
setuju 30%.

2. Jawaban responden mengenai “Pelanggan setuju dengan tarif yang
ditawarkan oleh Seno Barbershop” mayoritas responden menjawab setuju
dengan presentase 62%.

3. Jawaban responden mengenai “Tarif layanan sesuai dengan kualitas jasa”

mayoritas responden menjawab setuju dengan presentase 67%.
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4. Jawaban responden mengenai “Tarif sesuai dengan hasil potongan
rambut yang diinginkan” mayoritas responden menjawab setuju dengan
presentase 61%.

5. Jawaban responden mengenai “Tarif lebih murah dari tempat lain”
mayoritas responden menjawab setuju dengan presentase 47% dan sangat
setuju 42%.

6. Jawaban responden mengenai “Tarif yang ditawarkan seno barbershop
sesuai dengan harga pasar” mayoritas responden menjawab setuju
dengan presentase 54%.

7. Jawaban responden mengenai “Tarif sesuai dengan manfaat yang saya
harapkan” mayoritas responden menjawab setuju dengan presentase
64%.

8. Jawaban responden mengenai “Tarif sesuai dengan manfaat yang
diberikan” mayoritas responden menjawab setuju dengan presentase
68%.

Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju pada
pernyataan variabel Harga.
4.1.3.3 Kualitas Pelayanan

Berikut merupakan deskripsi data variabel kualitas pelayanan yang

disajikan dalam tabel frekuensi dibawah ini.
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Tabel 4 7 Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan

No. STS | TS KS S SS Jumlah
Item
Fl%|F|% F | % F | % F | % F %

1 ojof(o0| O 7| 7.0% |37 | 37.0% | 56 | 56.0% | 100 | 100.0%
2 ojofo0| O 2 | 2.0% |47 |47.0% | 51 | 51.0% | 100 | 100.0%
3 0| 00| O |10|10.0% |46 |46.0% | 44 | 44.0% | 100 | 100.0%
4 0| 00| O |11|11.0% |42 |42.0% |47 |47.0% | 100 | 100.0%
5 0| 00| O |15|15.0% |44 |44.0% | 41 | 41.0% | 100 | 100.0%
6 ojofo0| O 1| 1.0% |35 35.0% | 64 | 64.0% | 100 | 100.0%
7 00|00 O |31]31.0% |68 |680% /| 1 | 1.0% | 100 | 100.0%
8 0|0 |1|10% | 8 | 80% |56 |56.0% |35|35.0% | 100 | 100.0%
9 ojof(0| O 0| 0.0% |44 |44.0% | 56 | 56.0% | 100 | 100.0%
10 (0|0 |0O| O 4 | 4.0% | 48| 48.0% | 48 | 48.0% | 100 | 100.0%

Sumber : Data diolah SPSS 2022

sebagai berikut:

Berdasarkan tabel 4.7 diatas

dapat dijelaskan jawaban responden

1. Jawaban responden tentang “Karyawan Seno Barbershop cepat dan tepat

dalam mencukur”, responden mayoritas menjawab sangat setuju dengan

presentase 56%.

2. Jawaban responden mengenai “Karyawan Seno Barbershop memberikan

kemudahan dalam memilih model

rambut” mayoritas responden

menjawab sangat setuju dengan presentase 51%.

Jawaban responden mengenai “Karyawan seno barbershop bersedia

memberikan

menjawab setuju dengan presentase 46% dan 44% sangat setuju..

bantuan

kepada konsumen”

mayoritas

responden

Jawaban responden mengenai “Karyawan seno barbershop tanggap

dalam menerima pelanggan yang datang” mayoritas responden

menjawab sangat setuju dengan presentase 47% dan setuju sebanyak

42%.
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5. Jawaban responden mengenai “Karyawan secara konsisten ramah dan
sopan terhadap pelanggan” mayoritas responden menjawab setuju
dengan presentase 44% dan sebanyak 41% menjawab sangat setuju.

6. Jawaban responden mengenai “Karyawan dapat dipercaya dalam
pencukuran” mayoritas responden menjawab sangat sctuju dengan
presentase 64%.

7. Jawaban responden mengenai “Karyawan Seno Barbershop
memberikan pelayanan yang sama kepada semua pelanggan” mayoritas
responden menjawab setuju dengan presentase 68%.

8. Jawaban responden mengenai “Karyawan berusaha mengerti keinginan
dan kebutuhan konsumen” mayoritas responden menjawab setuju
dengan presentase 56%.

9. Jawaban responden mengenai “Seno Barbershop memiliki ruangan
yang bersih dan nyaman” mayoritas responden menjawab sangat setuju
dengan presentase 56%.

10. Jawaban responden mengenai “Hasil cukuran rambut rapi” mayoritas
responden menjawab sagat setuju dengan presentase 48% dan setuju
48%.

Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju pada
pernyataan variabel kualitas pelayanan.
4.1.3.4 Program Membrship Card
Berikut merupakan deskripsi data variabel Program Membrship Card

yang disajikan dalam tabel frekuensi dibawabh ini.
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Tabel 4 8 Jawaban Responden Variabel Program Membership Card

No. Item |STS TS KS S SS Jumlah
F % [|F % F % F % F % F %

1 0| 0 |0 O |O| O |48]48.0%| 52 |52.0%|100/100.0%

2 0| 0 |0 O |11]11.0%|49|49.0%| 40 |40.0%|100/100.0%

3 0| 0 |0 0O |22(22.0%39|39.0%| 39 [39.0%|100/100.0%

4 0| 0 |0 O |12]12.0%|51|51.0%| 37 |37.0%|100/100.0%

5 0| 0 |0 O |O| O |54/54.0%| 46 |46.0%|100/100.0%

6 0| 0 |0 O |12]12.0%|43|43.0%| 45 |45.0%|100/100.0%

Sumber : Data diolah SPSS 2022

Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat dijelaskan jawaban responden

sebagai berikut:

1.

Jawaban responden tentang “Saya memperoleh discount/free pangkas
sesuai ketentuan setelah memliki kartu member”, responden mayoritas

menjawab sangat setuju dengan presentase 52%.

. Jawaban responden mengenai “Pengeluaran uang saya untuk pangkas

berkurang setelah memiliki kartu member” mayoritas responden
menjawab setuju dengan presentase 49% dan sangat setuju sebanyak

40%.

. Jawaban responden mengenai “Karyawan selalu menyapa saya dengan

ucapan “selamat datang” setiap saya datang” mayoritas responden
menjawab sangat setuju dengan presentase 39% dan setuju juga sebanyak

39%.

. Jawaban responden mengenai “Karyawan cepat menangani keluhan dari

saya” mayoritas responden menjawab setuju dengan presentase 51%.

. Jawaban responden mengenai “Karyawan menyapa saya dengan sapaan

yang tepat berdasarkan latar belakang budaya (seperti koko/cik : untuk
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etnis cina, kak/mas/abang untuk etnis jawa dan lainnya)” mayoritas
responden menjawab setuju dengan presentase 54%.

6. Jawaban responden mengenai “Anda memiliki kepercayaan kepada
karyawan seno barbershop dalam memangkas” mayoritas responden
menjawab sangat setuju dengan presentase 45% dan setuju sebanyak
43%.

Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju pada

pernyataan variabel program membrship card.

4.2 Analisa Data
4.2.1 Uji Asumsi Klasik
Sebelum melakukan analisis regresi berganda terelebih dahulu
dilakukan uji lolos kendala linear atau uji asumsi klasik. Tujuannya yaitu untuk
mengetahui apakah suatu variabel normal atau tidak. Normal berarti memiliki
distribusi data yang normal dengan mean dan standar deviasi yang sama. Pada
dasarnya asumsi klasik memiliki kriteria sebagai berikut.
4.2.1.1 Uji Normalitas Data
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel dalam
sebuah model regresi, yaitu variabel terikat dan variabel bebas berdistribusi
secara normal atau tidak.
a) Uji Normalitas P-Plot of regression standardized residual
Uji normlitas dilakukan untuk mengetahui apakah variabel dalam

sebuah model regresi berdistribusi secara normal atau tidak. Jika data
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menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal

maka model regresi memenuhi syarat asumsi normalitas.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
o

0.5

0.4+

Expected Cum Prob

0.2

0o T T T
0o 02 04 08 0g 1.0

Observed Cum Prob

Sumber : Data diolah SPSS 2022
Gambar 4 1 Uji Normalitas P-plot Standardized
Pada grafik diatas menunjukkan bahwa data terdistribusi secara
normal karena data residualnya berada diantara garis diagonal. Data
terdistribusi secara normal karena pols distribusi data mendekati garis
normalnya.
4.2.1.2 Uji Multikolonieritas
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah ada pada model
regresi ditemukan adanya korelasi yang kuat antara variabel bebas
(independen). Uji multikolonieritas dapat dilihat dari nilai Varians Inflation
Factor (VIF) yang tidak melebihi 10. Jika nilai VIF<10 dan nilai tolerance
>0,1 atau 10%, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak terjadi

multikolonieritas.
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Berikut hasil pengujian multikolonieritas pada data yang diolah
sebagai berikut.

Tabel 4 9 Hasil Uji Multikolonieritas

Coefficients?

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error Beta T Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 24,521 3.900 6.288|.000
Harga .345 .072 .44514.825.000 .980] 1.020
Kualitas
Pelayanan -.006 .061 -.008| -.092 | .927 .980 | 1.020
Program
Membership .038 .094 .037| .404|.687 .986| 1.014
Card

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data diolah SPSS 2022

Dari tabel 4.10 diatas dapat dilihat bahwa variabel Harga memiliki
nilai tolerance sebesar 0.980>0.1 dan nilai VIF sebesar 1.020<10, variabel
Kualitas Pelayanan memiliki nilai tolerance 0.980>0.1 dan nilai VIF sebesar
1.020<1 serta variabel Program Membership Card mamiliki nilai tolerance
0.986>0.1 dan nilai VIF sebesar 1.014<10. Ini menunjukkan bahwa tidak
terjadi multikolonieritas terhadap ketiga variabel tersebut karena nilai nilai
tolerance>0.1 dan nilai VIF<10.
4.2.1.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heretokedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dan residual satu ke
pengamatan yang lain. Jika variance dan residual satu pengamatan ke

pengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika berbeda
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disebut heteroskedastisitas. Dalam penelitian ini digunakan metode chart
(Diagram Scatterplot).

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Regression Studentized Residual
o}
[
o
8

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data diolah SPSS 2022
Gambar 4 2 Hasil Uji Heterokedastisitas

Pada gambar 4.2 diatas, dapat dikatakan bahwa data menyebar
secara merata diatas dan dibawah garis nol, tidak berkumpul disuatu tempat
serta tidak membentuk pola tertentu sehingga dapat disimpulkan bahwa

pada uji regresi ini tidak terjadi heterokedastisitas.

4.2.2 Uji Regresi Liner Berganda

Model regresi linier berganda bertujuan untuk melihat pengaruh
hubungan antara variabel-variabel independen terhadap variabel dependn.
Penelitian ini menggunakan tiga variabel independen yaitu Harga, Kualitas
pelayanan dan Program Membership Card dan satu variabel dependen yaitu

Loyalitas pelanggan.
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Tabel 4 10 Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 24.521 3.900 6.288 | .000
Harga .345 .072 445 14.825(.000
Kualitas Pelayanan -.006 .061 -.008| -.092|.927
Program Membership
Card .038 .094 .037| .404|.687

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data diolah SPSS 2022

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai-nilainya sebagai berikut :

1)
2)
3)

4)

Konstanta = 24.521

Harga = 0.345

Kualitas pelayanan = -0.006
Program Membership Card = 0.038

Hasil tersebut dimasukkan kedalam persamaan regresi linear berganda

sehingga diketahui persamaan berikut :

Y=24.521+0.345X1-0.006X2+0.038X3

Keterangan :

1)

2)

3)

Konstanta sebesar 24.521 menunjukkan bahwa apabila variabel harga,
kualitas pelayanan dan program membership card (0) maka nilai
loyalitas pelanggan sebesar 24.521.

0.345 menunjukkan bahwa apabila variabel harga meningkat, maka nilai
loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0.345 dengan asumsi variabel
independen lainnya bernilai nol.

Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan adalah sebesar -0.006

menunjukkan bahwa apabila nilai variabel kualitas pelayanan
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meningkat, maka loyalitas pelanggan meningkat sebesar -0.006 dengan

asumsi variabel independen lainnya bernilai nol.

4) Nilai koefisien regresi Program Membership Card adalah sebesar 0.038

menunjukkan bahwa apabila nilai

variabel

kualitas

pelayanan

meningkat, maka loyalitas pelanggan meningkat sebesar 0.038 dengan

asumsi variabel independen lainnya bernilai nol.

4.2.3 Uji Hipotesis

4.2.3.1 Uji Parsial (Uji T)

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas yaitu variabel Harga,

Kualitas Pelayanan dan Program Membership card terhadap variabel terkait

yaitu Loyalitas Pelanggan maka perlu dilakukan Uji t. Pengujian secara

parsial dapat dilihat apabila nilai rpobabilitasnya <0,5 , Hy ditolak yang

berarti ada pengaruh yang signifikan.

Coefficients?®

Tabel 4 11 Hasil Uji Parsial (t)

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 24,521 3.900 6.288 | .000
Harga .345 .072 4451 4.825(.000
Kualitas Pelayanan -.006 .061 -.008| -.092|.927
Program Membership
.038 .094 .037| .404|.687
Card

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber ; Data diolah SPSS 2022

Hasil pengujian statistik pada tabel diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :

1) Pengaruh Harga (X1) terhdap Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari data diatas dapat diketahui sebagai berikut :

thitung = 4.825
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ttanel = 1.985
Dimana : tiape = t(a / 2; n-k-1) = 1(0.025;96) = 1.985
Keterangan :
a=0.05
n = banyaknya sampel
Kriteria pengambilan keputusan :
Ho diterima jika : 1.985<tyjwng<1.985
Ho ditolak jika : thitung>1.985

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara Harga
terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh thiwung (4.825) > t-tanei(1.985),
dengan taraf signifikan 0,000<0.05. Nilai 4.825 lebih besar dari 1.985
menunjukkan thiung>tianel - Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
Ho dittolak dan H; diterima. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan.

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan ()

Dari data diatas dapat diketahui sebagai berikut :
thitung = -0.092
tianet = 1.985
Dimana : tiape = t(a / 2; n-k-1) = 1(0.025;96) = 1.985

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh thiwng (-0.092)
< t-0e1(1.985), dengan taraf signifikan 0,927>0.05. Nilai -0.092 lebih

kecil dari 1.985 menunjukkan thiung<taver . Dari hasil tersebut dapat
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disimpulkan bahwa Hy diterima dan H; ditolak. Hal ini menunjukkan
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh negatif tetapi tidak signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan.

3) Pengaruh Program Membership Card (X3) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y)
Dari data diatas dapat diketahui sebagai berikut :
thitung = 0.404
ttabel = 1.985
Dimana : tiape = t(a / 2; n-k-1) = 1(0.025;96) = 1.985

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara Harga

terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh thiwung (0.404) < t-tanei(1.985),
dengan taraf signifikan 0,687>0.05. Nilai 0.404 lebih kecil dari 1.985
menunjukkan thiung<ttanel . Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
Ho diterima dan H; ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa Program
Membership Card berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan.

4.2.3.2 Uji F (Simultan)

Tabel 4 12 Uji F Simultan

ANOVA?
Model Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
1 Regression 113.108| 3 37.703| 8.057| .000°
Residual 449.252| 96 4.680
Total 562.360 | 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Program Membership Card, Kualitas Pelayanan, Hrga

Sumber ; Data diolah SPSS 2022
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Dari data diatas dengan pengolahan data menggunakan SPSS dapat
diketahui sebagai berikut:
Fhitung = 8.057
Ftapel = 2.70
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apabila semua variabel
bebas yang dimaksudkan dalam model mempunyai pengaruh secara
simultan terhadap variabel dependen. Pengujian dilakukan dengan
menggunakan signifikan level 0.05 (a-5%). Berdasarkan tabel diatas dapat
diketahui bahwa nilai Fritung adalah 8.057 dengan tingkat signifikan sebesar
0.000. Dengan demikian Fhitung>Fraanel Yakni 8.057>2.70, artinya Ho ditolak
dan H; diterima sehingga artinya terdapat pengaruh simultan dan signifikan
antara harga, kualitas pelayanan dan program membership card terhadap
loyalitas pelanggan.
4.2.4 Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi adalah besaran yang menunjukkan besarnya
variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independennya.
Dengan kata lain, koefisen determinasi ini digunakan untuk mengukur
sebrapa jauh variabel-variabel bebas dalam menerangkan variabel terikatnya.
Nilai koefisien determinasi ditentukan dengan nilai R square yang dapat
dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 4 13 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 4482 .201 176 2.163

a. Predictors: (Constant), Program Membership Card, Kualitas

Pelayanan, Hrga
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b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data diolah SPSS 2022
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai R square sebesar
0.201 yang berarti 20.1% dan hal ini menyatakan bahwa variabel harga,
kualitas pelayanan dan program membership card 20.1% untuk
mempengaruhi  variabel loyalitas pelanggan. Selanjutnya selisin 79.9.%
menunjukkan bahwa ada variabel lain yang tidak berkontribusi terhadap
penelitian ini.
4.2.5 Pembahasan
Hasil temuan pada penelitian ini adalah mengenai hasil temuan
penelitian terhadap kesesuaian teori, pendapat maupun penelitian terdahulu
yang telah dikemukakan hasil penelitian sebelumnya serta pola perilaku yang
harus dilakukan untuk mengatasi hal-hal tersebut. Berikut yang akan dibahas
pada hasil penelitian yang telah penulis dapatkan pada Seno Barbershop
Perbaungan.
1. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan
Harga ditetapkan untuk mendapatkan laba maksimal, melalui
pendapatan laba maksimal dari penetapan harga atas setiap barang yang
dihasilkan. Maka akan terpenuhi pula harapan-harapan lain dalam jangka
pendek atau jangka panjang. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial
pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan dari tabel diatas diperoleh
thitung (4.825) > t-ane1(1.985), dengan taraf signifikan 0,000<0.05 berarti Ho
ditolak dan H; diterima. Hal ini menunjukkan terdapat pengaruh positif
dan signifikan antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan Seno

Barbershop Perbaungan.
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Terdapat pengaruh harga secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Nurrahman et al., 2020). Selain itu berdasarkan penelitian
(Farisi & Siregar, 2020) bahwa harga memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Dari sudut pandang konsumen, harga sering
kali digunakan sebagai indikator nilai bagaimana harga tersebut
dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa,
semakin baik harga yang diberikan ke konsumen maka dapat
meningkatkan loyalitas konsumen. Dengan demikian ini sejalan dengan
penelitian penulis di Seno Barbershop Perbaungan, apabila penerapan
harga terjangkau maka loyalitas pelanggan akan tinggi sehingga target
usaha tercapai.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh thitung (-0.092)
< t-tapet(1.985), dengan taraf signifikan 0,927>0.05 berarti Ho diterima dan
H; ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh negatif tetapi
tidak signifikan antara Harga terhadap Loyalitas Pelanggan Seno
Barbershop Perbaungan.

Berdasarkan penelitian (Octarinie, 2018) bahwa variabel kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Dikarenakan bahwa dengan pemberian pelayanan
yang berkualitas, maka hal tersebut akan memberikan kepuasan dalam diri
konsumen sehingga mendorong terciptanya loyalitas pelanggan. Hasil

penelitian (Nur ’ain & Susila, 2021) bahwa kualitas pelayanan
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berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan hal ini
sejalan dengan penelitian penulis di Seno Barbershop yang adanya
pengaruh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Ini
membuktikan bahwa kualitas pelayanan salah satu faktor yang mampu
meningkatkan loyalitas pelanggan. Setiap usaha jasa selalu berusaha agar
kualitas pelayanannya dapat ditingkatkan.

Ini menunjukkan bahwa ketika pelanggan mendapatkan pelayanan,
tidak akan selalu membuat pelanggan menjadi loyal. Karena kualitas
pelayanan yang diterima setiap pelanggan berbeda-beda, dengan begitu
kualitas pelayanan bukan merupakan faktor utama yang membuat
pelanggan menjadi loyal.

. Pengaruh Program Membership Card Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh antara
Program Membership Card terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh thitung
(0.404) < t-ve1(1.985), dengan taraf signifikan 0,687>0.05 berarti Hg
deterima dan H; ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa Program
Membership Card berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan.

Berdasarkan penelitian (Monika & Oktafani, 2021) dengan judul
Pengaruh Program Membership Terhadap Loyalitas Pelanggan, bahwa
Program membership berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan
kontribusi koefisien determinasi sebesar 51,8%. Hasil penelitian ini sejalan
dengan hasil penelitian (Stanley & Kurnia, 2017) bahwa variabel kepuasan

(membership card) tidak memberikan pengaruh yang signifikan dalam
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membangun loyalitas pengunjung pada restoran. Namun demikian,
kemampuan variabel kepuasan dalam menjelaskan variasi atau
mempengaruhi tingkat loyalitas pengunjung sangat kecil yaitu hanya
sebesar 18,1% dan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Tentunya ini
relevan dengan hasil penelitian penulis di Seno Barbershop Perbaungan
dimana program membership tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Dengan begitu apabila program membership card
yang diberikan variatif maka loyalitas pelanggan belum tentu akan
meningkat.
. Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Program Membership Card
Terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan
Berdasarkan uji F, diperoleh nilai nilai Fyiwng adalah 8.057 dengan
tingkat signifikan sebesar 0.000. Dengan demikian Fhitung>Ftaaber Yakni
8.057>2.70, artinya Hy ditolak dan Hj diterima sehingga artinya terdapat
pengaruh simultan dan signifikan antara harga, kualitas pelayanan dan
program membership card terhadap loyalitas pelanggan. Artinya apabila
harga, kualitas pelayanan dan program membership card disajikan dengan
tepat maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan Seno Barbershop
Perbaungan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Saputri, 2019)
bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan secara bersama sama dari
variabel bebas yaitu kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) terhadap
variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan (Y). Variabel Harga mempunyai

pengaruh lebih dominan terhadap loyalitas pelanggan. Adapun
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berdasarkan penelitian (Zahro & Prabawani, 2018) bahwa secara simultan
(serentak) program membership card dan kualitas pelayanan berpengaruh

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.



BAB 5
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai Pengaruh
Harga, Kualitas Pelayanan dan Program Membership Card Terhadap Loyalitas
Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan sebagai berikut.
1. Diketahui bahwa secara parsial Harga berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan.
2. Secara parsial Kualitas Pelayanan berpengaruh negatif tetapi tidak
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan.
3. Secara parsial Program Membership Card berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan.
4. Secara simultan diketahui bahwa Harga, Kualitas Pelayanan dan Program
Membership Card memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap

Loyalitas Pelanggan Seno Barbershop Perbaungan.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian, analisis data pembahasan serta kesimpulan
yang telah diambil, maka peneliti mengemukakan saran sebagai berikut.
1. Hendaknya owner Seno Barbershop Perbaungan dapat menurunkan tingkat
harga atau tetap menggunakan harga yang sudah ditetapkan namun diberi

kelebihan lain seperti fasilitas, tempat yang instagramable dan sebagainya
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yang bisa membuat pelanggan tidak peduli dan tidak merasa rugi dengan
harga yang telah ditetapkan.

2. Hendaknya owner memberikan diskon terhadap produk lain agar
pelanggan tetap menggunakan antar lini produk yang ada di Seno
Barbershop.

3. Hendaknya owner Seno Barbershop Perbaugan memberikan training
excellent service kepada karyawannya agar kualitas pelayanan prima.

4. Hendaknya owner menambah program baru dari program membership
card yang sudah ada sehingga lebih variatif seperti memberikan door price,
memberikan free wax atau free hair vitamin, dimana akan membuat
konsumen lebih tertarik untuk tetap berlangganan menggunakan jasa Seno

Barbershop Perbaungan.

5.3 Keterbatasan Penelitian
Adapun yang menjadi keterbatasan penelitian ini sebagai berikut.

1. Variabel yang diteliti dalam penelitian ini hanya terdiri dari Variabel
Harga, Kualitas Pelayanan dan Program Membership Card. Sedangkan
masih terdapat faktor lain yang dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.

2. Jumlah responden hanya 100 orang, tentunya masih kurang untuk
menggambarkan keadaan yang sesungguhnya.

3. Dalam pengambilan data, informasi yang diberikan responden melalui
kusioner terkadang tidak menunjukkan pendapat mereka yang sebenarnya.
Dikarenakan perbedaan pemikiran, pemahaman dan anggapan yang

berbeda.
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hati agar tidak ada kesalahan dalam menjawab pernyataan. Demikian yang saya
sampaikan, saya mengucapkan terima kasih atas kesediaan dan
bantuan saudara yang telah meluangkan waktu untuk mengisi dan menjawab
semua pernyataan yang ada didalam kuesioner.

Nama :
Jenis Kelamin . Laki-Laki/Perempuan

Usia
17-25
26-35
36-45
46-55

T O O

Pendidikan Terakhir

SMA
Diploma
Strata 1 (S1)
Strata 2 (S2)

I T o B

Responden dapat menjawab setiap pernyataan dengan memberikan tanda
centang (\) pada salah satu pilihan jawaban yang tersedia. Dimohon untuk
membaca setiap pernyataan secara detail dan menjawab dengan lengkap setiap
pernyataan. Pada masing-masing pernyataan terdapat 5 alternatif jawaban, yaitu:



1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)

3. Kurang Setuju (KS)

4. Setuju (S)

5. Sangat Setuju (SS)

Data responden dan semua informasi yang diberikan akan terjamin
kerahasiannya, oleh sebab itu dimohon untuk mengisi kuesioner seobjektif

mungkin.

No | HARGA
Keterjangkauan Harga STS TS| KS 53

1 | Tarif layanan terjangkau oleh pelanggan

2 | Pelanggan setuju dengan tarif yang ditawarkan
oleh Seno Barbershop
Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk

3 | Tarif layanan sesuai dengan kualitas jasa

4 | Tarif sesuai dengan hasil potongan rambut yang
diinginkan
Daya Saing Harga

5 | Tarif lebih murah dari tempat lain

6 | Tarif yang ditawarkan seno barbershop sesuai
dengan harga pasar
Kesesuaian Harga Dengan Manfaat

7 | Tarif sesuai dengan manfaat yang saya harapkan

8 | Tarif sesuai dengan manfaat yang diberikan
KUALITAS PELAYANAN
Reliability (keandalan) STS | TS 1 KS 53

1 | Karyawan Seno Barbershop cepat dan tepat dalam
mencukur

2 | Karyawan Seno Barbershop memberikan
kemudahan dalam memilih model rambut
Responsive (Daya Tanggap)

3 | Karyawan seno barbershop bersedia memberikan
bantuan kepada konsumen

4 | Karyawan seno barbershop tanggap dalam
menerima pelanggan yang datang
Assurance (Asuransi)

5 | Karyawan secara konsisten ramah dan sopan
terhadap pelanggan

6 | Karyawan dapat dipercaya dalam pencukuran
Emphaty

7 | Karyawan Seno Barbershop memberikan
pelayanan yang sama kepada semua pelanggan

8 | Karyawan berusaha mengerti keinginan dan

kebutuhan konsumen

Tangible (Bukti fisik)




Seno Barbershop memiliki ruangan yang bersih
dan nyaman

10

Hasil cukuran rambut rapi

PROGRAM MEMBERSHIP CARD

Manfaat Finansial

STS

TS

KS

SS

Saya memperoleh discount/free pangkas sesuai
ketentuan setelah memliki kartu member

Pengeluaran uang saya untuk pangkas berkurang
setelah memiliki kartu member

Manfaat Sosial

Karyawan selalu menyapa saya dengan ucapan
“selamat datang” setiap saya datang

Karyawan cepat menangani keluhan dari saya

Ikatan Struktural

Karyawan menyapa saya dengan sapaan yang
tepat berdasarkan latar belakang budaya (seperti
koko/cik : untuk etnis cina, kak/mas/abang untuk
etnis jawa dan lainnya)

Anda memiliki kepercayaan kepada karyawan
seno barbershop dalam memangkas

LOYALITAS PELANGGAN

Pembelian Ulang

STS

TS

KS

SS

Saya akan pangkas kembali di Seno Barbershop
perbaungan

Saya akan menjadikan Seno Barbershop sebagai
pilihan utama

Membeli Antarlini Produk Dan Jasa

Selain pangkas, saya juga menggunakan jasa
lainnya yang ada di Seno Barbershop Perbaungan

Tidak hanya pangkas, tetapi saya juga membeli
kebutuhan perawatan rambut (minyak rambut,
vitamin rambut dll)

Merekomendasikan Produk

Anda akan menceritakan kesan baik yang
didapatkan di Seno Barbershop Perbaungan

Akan merekomendasikan Seno Barbershop kepada
orang lain

Menunjukkan Kekebalan Terhadap Pesaing

Anda akan tetap memilih Seno Barbershop
meskipun ada penawaran menarik dari barbershop
lain

Akan menjadi pelanggan setia Seno Barbershop

TERIMA KASIH




Distribusi Jawaban Responden Variabel Harga (X1)

TOTAL

34
34
30
36
32

36
30
34

36
32

32

32

28
29
27

30
31

35

37

29
34
30
34

37

36
26

31

36
29

35

38
33
31

36
34

29
32

38
31

31

NO | X1.1 | X1.2 | X1.3 | X14 | X15 | X1.6 | X1.7 | X1.8 | X1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40




30
38
31

37

29
37

30
36
31

29
30
34

33
35

34
31

34

36
31

36
30
37

34
34

34
32

36
34

31

36
30
38
32

28
31

35

32

31

29
33
30
38
32

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64

65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83




34
35
27
25
30
32

36
38
30
36
31

35

33
36
30
36
30

84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99
100

Distribusi Jawaban Responden Variabel X2

TOTAL

48

44
44
44
40

47

41

46

40
40

37

42

36

37

49

38
48

46

39

43

45

X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5 | X2.6 | X2.7 | X2.8 | X2.9 | X2.10 | X2

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21




47

44
45

45

42

44
48

45

42

46

45

48
45

41

47

46

47

46

34

48

48
47

47

41

46

46

48

47

35

47

46

46

39

47

46

48
47

38
46

44
43

41

46

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64




45

44
46

43

44
39

44
35

45

45

42

39

46

38
44
43
42

48

40
35

45

47

39

46

44
44
37

46

43
41

47

45

40
39

43

41

65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85

86
87
88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99
100

Distribusi Jawaban Responden Variabel Program Membership Card (X3)

TOTAL

27
28

X3.3 | X34 | X35 | X3.6 | X3

X3.2

X3.1

No




21

27
22
27
23
21

22
24
25
25
23
28
21

24
22
28
24
26
28
29
28
28
27

28
27
22
26
27
27
29
27

25
26
29
21

26
28
28
27
28
27

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43




26
27
27
26
25
26
26
26
28
28
28
27
25
28
27
28
26
28
21

28
23
28
26
27

23
21

28
25
22
25
27

27
29
27

27
30
28
22
29
26
26

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84




25
25
27
29
30
29
26
22
27
24
28
25
27

25
27
23

85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99
100

Distribusi Jawaban Responden Variabel Loyalitas Pelanggan ()

TOTAL

37

36
35
38
37

38
37

36
37

35
38
38
29
33
34

38
37

39

38
35

Y8 | Y

Y7

Y6

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




35
36
35
38
37

38
38
38
32

37

39

36
36
37

37

39

40
40

37

37

35

39

37

38
33
38
36
37

38
33
31

35
34
36
38
38
35

38
38
37

38

21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61




38
38
38
35
33
38
38
40

37

31

39

37

40
36
39

39

32

37

40

35

39

33
39

36
28
36
38
36
37

39

30
37

38
36
36
37

38
38
38

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87
88
89
90
91

92

93
94

95

96
97
98
99
100




Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Frequency

Percent | Valid

Percent

Cumulative Percent

Valid Laki-laki

100

100.0

100.0

100.0

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid 17-25 81 81.0 81.0 81.0
26-35 18 18.0 18.0 99.0
36-45 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Pelajar/Mahasiswa 58 58.0 58.0 58.0
Karyawan 14 14.0 14.0 72.0
Wiraswasta 21 21.0 21.0 93.0
Lain-lain 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Correlations
X1.1 | X1.2 | X1.3 [ X1.4 | X1.5 [ X1.6 | X1.7 | X1.8 | Hrga
X1.1 Pearson Correlation 1|.6807| .161(.336" |.508" | .181|.287" |.414" | .747"
Sig. (2-tailed) .000| .110| .001| .000| .072| .004| .000| .000
N 100 100| 100| 100| 100| 100| 100]| 100[ 100
X1.2 Pearson Correlation | .680" 1| .053| .183|.435"| .233"| .053|.3107 |.615"
Sig. (2-tailed) .000 .600| .068| .000| .020| .602| .002| .000
N 100 100| 100| 100| 100| 100( 100| 100[ 100
X1.3 Pearson Correlation | .161| .053 1|.3577|.338" | .198"|.368" |.460" | .557"
Sig. (2-tailed) .110| .600 .000| .001| .049| .000| .000| .000
N 100 100| 100| 100| 100| 100| 100]| 100[ 100




X1.4 Pearson Correlation | .336" | .183|.357" 1|.4367|.3187[.295"|.3917 | .635"
Sig. (2-tailed) .001| .068| .000 .000| .001| .003| .000| .000
N 100 100| 100| 100| 100| 100( 100| 100[ 100
X1.5 Pearson Correlation | .508" | .435" | .338" | .436" 1| .2117|.2777| 343" | .720"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .001| .000 .035| .005| .000| .000
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100] 100[ 100
X1.6 Pearson Correlation | .181| .233"| .198"[.3187 | .211" 1| .138].3047 |.489"
Sig. (2-tailed) .072| .020| .049| .001| .035 72| .002| .000
N 100 100| 100| 100| 100| 100( 100| 100[ 100
X1.7 Pearson Correlation | .287" | .053|.368"|.295" | .277" | .138 1|.4397 | 556"
Sig. (2-tailed) .004| .602| .000| .003| .005| .172 .000| .000
N 100 100( 100( 100| 100[ 100[ 100[ 100{ 100
X1.8 Pearson Correlation | .414" | .3107 | .460" |.3917 | .343" [ .304" | .439" 1|.713"
Sig. (2-tailed) .000| .002| .000| .000| .000| .002| .000 .000
N 100 100| 100| 100| 100| 100( 100]| 100[ 100
Hrga Pearson Correlation | .7477 | .615" | .557" | .635" |.7207 | .4897 | .556 " | .713" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000| .000
N 100| 100| 100| 100/ 100] 100| 100]| 100[ 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
Kualitas
X2.1 | Pelayan
X2.1|Xx2.2[Xx2.3]|x2.4[Xx25]|x2.6|Xx2.7|x2.8|x2.9] 0 an
X2.1 Pearson
Correlati 1 '23% '25‘1: '27i '23‘1: 163 .321 '22? .3oi 152 522"
on
Sig. (2 017 .011| .006| .019| .104 | .001| .028 | .002 | .130 .000
tailed)
N 100| 100[ 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100 100
X2.2 Pearson
Correlati '23% 1 '35i '231* 139 '331 '413 'zgi '328 209 554"
on
Sig. (2-
(e 017 .000] .021( .167| .001| .000 | .004| .001 | .037 .000
N 100| 100| 100]| 100| 100| 100| 100| 100| 100{ 100 100




X2.3 Pearson
.254 | .352 .383| .244| .384 | .390| .325| .463 "
Correlati . - 1 - . - " - .| .001 623
on
Sig. (2-
.011| .000 .000| .014| .000| .000| .001| .000| .992 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
X2.4 Pearson
2711 .231| .383 .332| .483| .398| .350| .325 "
Correlati - . - 1 - - - - .| .161 .654
on
Sig. (2-
) .006 | .021| .000 .001| .000| .000| .000| .001| .110 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
X2.5 Pearson
234 244 .332 .357| .559| .301| .472 . -
Correlati .| .139 . - 1 - " - «|.214 .638
on
Sig. (2-
.019| .167| .014| .001 .000| .000| .002| .000| .033 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
X2.6 Pearson
.337| .384| .483| .357 4521 .350| .429 "
Correlati | .163 - - - - 1 - - - | .149 .652
on
Sig. (2-
) .104 | .001| .000| .000 | .000 .000| .000| .000| .139 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
X2.7 Pearson R
324 | .414| .390| .398 | .559| .452 441 .454 | .336 -
Correlati - - - - - - 1 - o . 761
on
Sig. (2-
.001| .000| .000| .000| .000| .000 .000| .000| .001 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
X2.8 Pearson
.220| .284| .325| .350| .301 | .350| .441 .316 . "
Correlati . - - - - - - 1 | .247 .630
on
Sig. (2-
) .028 .004| .001| .000| .002 | .000 | .000 .001| .013 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100f 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
X2.9 Pearson .
.308| .320| .463| .325| .472| .429| .454| .316 .295 "
Correlati 1 .697

on

ok

ok

ok

ok

3

ok

3




Sig. (2-
_g( .002| .001| .000| .001| .000| .000| .000]| .001 .003 .000
tailed)
N 100| 100| 100f 100| 100] 100| 100| 100| 100| 100 100
X2.10 Pearson
.209 214 .336| .247| .295 o
Correlati | .152 .| .001] .161 .| -149 - . - 1 437
on
Sig. (2-
) 130 .037] .992| .110| .033| .139| .001| .013| .003 .000
tailed)
N 100| 100| 100f 100| 100] 100| 100| 100| 100| 100 100
Kualitas Pearson .
| 522 554 | .623| .654| .638| .652| .761| .630( .697 | .437
Pelayan Correlati ” ” ” - o " o " - . 1
an on
Sig. (2-
) .000| .000| .000| .000| .000( .000| .000| .000| .000| .000
tailed)
N 100| 100| 100f 100| 100] 100| 100| 100| 100| 100 100
*_Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Program
Membership
X3.1 | X3.2 | X3.3 | X3.4 | X3.5 | X3.6 Card
X3.1 Pearson - . .
) 1] .090| .188(.306 | .204 | .172 484
Correlation
Sig. (2-tailed) .376| .061| .002| .042| .087 .000
N 100] 100] 100] 100] 100| 100 100
X3.2 Pearson - . wt " -
.090 1].403 | .228 |.266 |.484 .698
Correlation
Sig. (2-tailed) .376 .000| .022( .007| .000 .000
N 100| 100| 100] 100|] 100| 100 100




X3.3 Pearson H - - -
] .188.403 11.356 .031].297 .678
Correlation
Sig. (2-tailed) .061| .000 .000| .759]| .003 .000
N 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
X3.4 Pearson - R - . -
] .306 | .228 |.356 1| .107| .242 .624
Correlation
Sig. (2-tailed) .002| .022| .000 .287| .015 .000
N 100( 100| 100| 100| 100| 100 100
X3.5 Pearson . . . .
] .204 | .266 .031| .107 11.261 451
Correlation
Sig. (2-tailed) .042| .007| .759]| .287 .009 .000
N 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
X3.6 Pearson - - N . -
] 1721.484 |.297 | .242 |.261 1 .689
Correlation
Sig. (2-tailed) .087| .000| .003| .015| .009 .000
N 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
Program Pearson - o - . . -
) ] 484 |.698 |.678 |.624 |.451 |.689 1
Membership Correlation
Card Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000( .000| .000
N 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
Loyalitas
Y1l Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 | Pelanggan
Y1l Pearson -
] 1| .097| -.004| .181| .044| -.020| .069| -.042 .298
Correlation
Sig. (2-
) .335| .969| .071| .667| .846| .492| .677 .003
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
Y2 Pearson . . - - -
.097 11.316 143 121 | .219 | .424 |.423 .669
Correlation
Sig. (2-
) .335 .001| .156| .229| .028| .000| .000 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
Y3 Pearson ” . - .
) -.004|.316 1| .159| .159] .245 |.292 .186 .590
Correlation




Sig. (2-
) .969| .001 114 .115| .014| .003| .064 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
Y4 Pearson N -
] 181 .143| .159 1| .116| .065| .204 | .163 476
Correlation
Sig. (2-
) .071| .156| .114 .250| .518| .042| .104 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
Y5 Pearson - - .
) 0441 .121| .159]| .116 1| .032(.281 |.357 470
Correlation
Sig. (2-
) .667| .229| .115| .250 .752| .005| .000 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
Y6 Pearson . . -
] -.020| .219 | .245 | .065| .032 1| .145| .169 429
Correlation
Sig. (2-
) .846| .028| .014| .518| .752 149 | .093 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
Y7 Pearson - - . - - -
] .069|.424 |.292 | .204 |.281 .145 1(.507 .695
Correlation
Sig. (2-
) 4921 .000| .003| .042( .005| .149 .000 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
Y8 Pearson - - - -
) -.042| .423 .186| .163|.357 .169 | .507 1 .618
Correlation
Sig. (2-
.677| .000| .064| .104| .000( .093| .000 .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100
Loyalitas ~ Pearson o - ** o ** - o -
] .298 |.669 |.590 |.476 |.470 |.429 |.695 |.618 1
Pelanggan Correlation
Sig. (2-
.003| .000| .000| .000( .000| .000| .000| .000
tailed)
N 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100| 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

RELIABILITY

/VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8
/SCALE ('ALL VARIABLES')

/MODEL=ALPHA.

ALL




Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

784 8

RELIABILITY
/VARIABLES=X2.1l X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.811 10

RELIABILITY
/VARIABLES=X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6

/SCALE ("ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.664 6
RELIABILITY

/VARIABLES=Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.641 8
Model Summaryb
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4487 .201 176 2.163




a. Predictors: (Constant), Program Membership Card, Kualitas
Pelayanan, Hrga

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 113.108 3 37.703 8.057 .000°
Residual 449.252 96 4.680
Total 562.360 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Program Membership Card, Kualitas Pelayanan, Hrga

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 24.521 3.900 6.288 | .000
Hrga .345 .072 445 14.825(.000
Kualitas Pelayanan -.006 .061 -.008 | -.092|.927
Program Membership
card .038 .094 .037| .404|(.687

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Coefficients?®

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 24,521 3.900 6.288 | .000
Hrga .345 .072 445 [ 4.825 | .000 .980| 1.020
Kualitas
-.006 .061 -.008 | -.092 | .927 .980| 1.020
Pelayanan
Program
) .038 .094 .037| .404|.687 .986 | 1.014
Membership Card

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan



