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ABSTRAK  

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

fasilitas, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada Barbershop Ukie 

Seventeen di Sekaran, Gunungpati, Semarang. Penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei terhadap 74 pelanggan yang dipilih melalui teknik 

purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation 

Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan SmartPLS 4. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 

fasilitas tidak berpengaruh signifikan. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 

0,799 menunjukkan bahwa kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga mampu 

menjelaskan variasi kepuasan pelanggan sebesar 79,9%, sementara sisanya sebesar 

20,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan dan persepsi harga 

merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan Barbershop Ukie 

Seventeen, sedangkan fasilitas belum menjadi faktor penentu kepuasan pelanggan 

secara signifikan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Fasilitas, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT  

 

This study aims to examine the effects of service quality, facilities, and price 

perception on customer satisfaction at Ukie Seventeen Barbershop in Sekaran, 

Gunungpati, Semarang. The study employed a quantitative approach using a survey 

method involving 74 customers selected through purposive sampling. Data were 

analyzed using the Structural Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) 

method with the assistance of SmartPLS 4 software. 

The results indicate that service quality has a positive and significant effect 

on customer satisfaction. Likewise, price perception has a positive and significant 

effect on customer satisfaction, whereas facilities do not have a significant effect 

on customer satisfaction. The coefficient of determination (R²) of 0.799 indicates 

that service quality, facilities, and price perception collectively explain 79.9% of 

the variance in customer satisfaction, while the remaining 20.1% is explained by 

other variables outside the scope of this study. 

The findings suggest that service quality and price perception are the primary 

factors influencing customer satisfaction at Ukie Seventeen Barbershop, whereas 

facilities have not yet become a significant determinant of customer satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Facilities, Price Perception, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Dalam beberapa tahun terakhir, industri jasa perawatan diri khususnya 

barbershop mengalami pertumbuhan yang pesat, didorong oleh 

meningkatnya kesadaran masyarakat akan penampilan sebagai bagian dari 

gaya hidup modern. Layanan potong rambut kini tidak lagi dipandang sebagai 

kebutuhan sekunder, tetapi sebagai bagian penting dari kepuasan dan 

pengalaman pelanggan dalam kehidupan sehari-hari. Dalam konteks industri 

jasa, kepuasan pelanggan menjadi faktor utama penentu keberhasilan dan 

keberlanjutan usaha. (Nabilah & Kusumastuti, 2025) mendefinisikan 

kepuasan pelanggan sebagai kondisi yang tercipta ketika kinerja layanan yang 

dirasakan memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan.  

Penelitian-penelitian terdahulu secara konsisten menunjukkan bahwa 

fasilitas, kualitas layanan, dan persepsi harga memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Misalnya, hasil penelitian (Prasetyo et al., 

2021) menemukan bahwa fasilitas seperti kenyamanan ruang tunggu, 

kebersihan, dan sarana pendukung lainnya berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan barbershop di Yogyakarta. 
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Penelitian lain yang sama juga menunjukkan bahwa ketiga variabel 

tersebut “kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga” memiliki pengaruh 

positif secara keseluruhan terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks 

barbershop di Batam, (Morius Bu’ulolo & Riki Riki, 2025), secara umum, 

literatur mengindikasikan bahwa keberadaan fasilitas yang lengkap mampu 

meningkatkan pengalaman pelanggan dan jadi salah satu elemen penting 

dalam persepsi nilai layanan. 

Namun demikian, tidak semua penelitian menemukan hasil yang sama. 

Beberapa studi menunjukkan bahwa fasilitas tidak selalu menjadi faktor 

dominan dalam menentukan kepuasan pelanggan. Misalnya, penelitian oleh 

(Faeni et al., 2025) menemukan bahwa fasilitas tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas layanan dan harga justru 

berpengaruh signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa dalam beberapa konteks, 

faktor non-fasilitas seperti kualitas layanan dan persepsi harga lebih 

menentukan tingkat kepuasan pelanggan. 

Fenomena ini terlihat berbeda pada realitas yang terjadi di Barbershop 

Ukie Seventeen, Sekaran, Gunungpati, Semarang. Barbershop ini memiliki 

keterbatasan fasilitas seperti lahan parkir yang sempit, ruang tunggu yang 

sederhana, dan fasilitas fisik yang terbatas, namun tetap mampu 

mempertahankan tingkat kepuasan pelanggan dan kunjungan yang relatif 

stabil. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan cenderung lebih menghargai 

kualitas layanan, kecepatan pelayanan, hasil potongan rambut yang rapi, 

sikap ramah barber, serta harga yang dianggap wajar dan terjangkau. 
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Fenomena tersebut menunjukkan bahwa meskipun fasilitas kurang optimal, 

kualitas layanan dan persepsi harga yang baik dapat “mengkompensasi” 

keterbatasan fasilitas tersebut. 

Situasi tersebut menunjukkan adanya perbedaan nyata antara hasil 

penelitian terdahulu dengan kondisi yang terjadi di lapangan. Sebagian besar 

penelitian sebelumnya mengasumsikan fasilitas sebagai variabel penting 

dalam menciptakan kepuasan pelanggan, namun kenyataannya di Barbershop 

Ukie Seventeen, keterbatasan fasilitas tidak serta-merta menurunkan 

kepuasan pelanggan secara signifikan. Inilah yang menjadi celah (research 

gap) penting yang perlu diteliti lebih jauh. Apakah dalam konteks layanan 

barbershop dengan fasilitas yang terbatas, kualitas layanan dan persepsi harga 

lebih dominan dibanding fasilitas dalam membentuk kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini penting dilakukan untuk memahami dinamika faktor-

faktor tersebut dalam konteks nyata yang berbeda dari asumsi penelitian 

terdahulu. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

pemikiran ilmiah bahwa dalam industri jasa, khususnya barbershop, kepuasan 

pelanggan tidak semata ditentukan oleh fasilitas, tetapi juga oleh kualitas 

layanan dan strategi harga yang sesuai dengan harapan dan pengalaman 

pelanggan. 
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Grafik 1. 1 

Data Pendapatan Barbershop Ukie Seventeen Tahun 2025-2026 

 

        Sumber : Owner Barbershop Ukie Seventeen 

Berdasarkan data pendapatan Barbershop Ukie Seventeen periode mei 

2025 hingga april 2026, terlihat adanya fluktuasi pendapatan yang mengalami 

kenaikan dan penurunan di beberapa bulan. Pola fluktuatif tersebut 

mengindikasikan bahwa meskipun barbershop ini memiliki keterbatasan 

fasilitas, seperti ruang tunggu yang sederhana dan lahan parkir yang terbatas, 

mengindikasikan bahwa pelanggan masih tetap melakukan pembelian ulang 

sehingga diduga memiliki tingkat kepuasan yang baik secara konsisten 

selama periode tersebut, yang menunjukkan stabilitas kunjungan pelanggan 

meskipun fasilitas yang dimiliki tidak optimal. 

Fenomena ini sejalan dengan temuan penelitian yang menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan dalam bisnis jasa tidak hanya ditentukan oleh 

fasilitas semata, melainkan juga oleh kualitas layanan dan persepsi harga 

yang diterima pelanggan. Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan 
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bahwa kualitas layanan dan persepsi harga memiliki hubungan yang 

signifikan dengan kepuasan pelanggan pada usaha barbershop seperti dalam 

penelitian (Prasetyo et al., 2021), meskipun peran fasilitas pada beberapa 

kasus justru kurang dominan dibandingkan variabel lainnya. Misalnya, 

penelitian pada Barbershop (Morius Bu’ulolo & Riki Riki, 2025) menemukan 

bahwa kualitas layanan, persepsi harga, dan fasilitas berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks barbershop, yang memperkuat 

pentingnya ketiga variabel tersebut dalam studi kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, fluktuasi pendapatan di Barbershop Ukie Seventeen 

dapat mencerminkan bagaimana pelanggan merespon kualitas layanan dan 

harga yang ditawarkan, meskipun fasilitas kurang memadai. Kondisi ini 

memperkuat alasan pentingnya melakukan penelitian terkait pengaruh 

kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 

pada Barbershop Ukie Seventeen di Sekaran, Gunungpati, Semarang, karena 

fenomena di lapangan belum sepenuhnya sesuai dengan asumsi banyak 

penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa fasilitas adalah faktor 

dominan dalam menciptakan kepuasan pelanggan, Berdasarkan uraian 

permasalahan tersebut peneliti mengambil judul “Pengaruh Kualitas layanan, 

Fasilitas, Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan di Barbershop Ukie 

Seventeen Sekaran Gunungpati Semarang”.  

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Barbershop Ukie Seventeen Semarang? 
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2. Apakah fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

Barbershop Ukie Seventeen Semarang? 

3. Apakah persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Barbershop Ukie Seventeen Semarang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

Barbershop Ukie Seventeen. 

2. Untuk menguji  pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan Barbershop 

Ukie Seventeen. 

3. Untuk menguji pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 

Barbershop Ukie Seventeen. 

1.4 Manfaat Penulisan 

1. Manfaat Teoritis 

1. Menjadi referensi tambahan bagi mahasiswa yang meneliti bidang 

pemasaran,manajemen jasa,atau perilaku konsumen. 

2. Menambah wawasan dan memperkaya kajian teori tentang hubungan 

kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Menjadi bahan rujukan bagi peneliti selanjutnya untuk mengembangkan 

model penelitian sejenis dengan variabel tambahan seperti loyalitas 

pelanggan atau citra merek. 
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2. Manfaat Praktis 

1. Memberikan masukan bagi manajemen perusahaan dalam meningkatkan 

kualitas layanan agar sesuai dengan harapan pelanggan. 

2. Menjadi dasar evaluasi terhadap kondisi fasilitas yang disediakan agar 

lebih nyaman, aman, dan fungsional. 

3. Membantu pihak manajemen dalam menentukan strategi penetapan 

harga yang sesuai dengan persepsi dan kemampuan pelanggan. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika dalam penulisan skripsi ini dibahas dalam bab-bab 

sebagai berikut:  

BAB I PENDAHULUAN  

Bab ini membahas tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisannya.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini membahas tentang landasan teori yang digunakan sebagai dasar analisa 

penelitian, penelitian terdahulu, kerangka penelitian dan hipotesis.  

BAB III METODE PENELITIAN  

Bab ini menjelaskan tentang variabel-variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini beserta definisi operasional dari masing-masing variabel, 

populasi dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini, metode 

pengumpulan data, jenis dan sumber data, serta metode analisis yang 

digunakan dalam proses pengolahan data. 
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisi tentang penjelasan mengenai deskripsi objek penelitian, analisis 

data dan pembahasan berupa interpretasi output pengolahan data untuk mencari 

makna yang lebih luas dan implikasi dari hasil analisis. 

BAB V PENUTUP  

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran dari penelitian yang telah 

dilakukan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Telaah Teori 

2.1.1 Definisi dan Indikator Kualitas Layanan  

Kualitas layanan atau service quality merupakan salah satu konsep 

penting dalam pemasaran jasa karena secara langsung memengaruhi 

kepuasan, loyalitas, dan perilaku pelanggan. Secara umum, kualitas 

layanan didefinisikan sebagai tingkat kesesuaian antara persepsi 

pelanggan terhadap layanan yang diterima dan harapan mereka sebelum 

menerima layanan tersebut. Ketika layanan yang diterima sesuai atau 

melebihi harapan pelanggan, maka pelanggan akan menilai layanan 

tersebut berkualitas baik, dan sebaliknya apabila layanan yang diterima 

berada di bawah harapan, maka kualitas layanan dianggap rendah 

(Parasuraman et al., 1988) 

Model yang sering digunakan untuk menjelaskan dan mengukur 

kualitas layanan adalah SERVQUAL yang diperkenalkan oleh  

(Parasuraman et al., 1988), Menurut model ini, kualitas layanan 

merupakan perbandingan antara persepsi pelanggan terhadap kinerja 

layanan yang diterima (performance) dan harapan pelanggan terhadap 

layanan tersebut (expectation). Selisih antara persepsi dan harapan inilah 

yang menentukan kualitas layanan secara keseluruhan.  
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Model SERVQUAL mengukur kualitas layanan melalui lima 

dimensi utama yang dikenal sebagai RATER, yaitu: Reliability, 

Assurance, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness. Kelima indikator 

ini menjelaskan aspek-aspek penting yang memengaruhi persepsi 

pelanggan terhadap kualitas layanan : 

A. Reliability (Keandalan) 

Kemampuan penyedia layanan untuk menyampaikan layanan 

secara akurat, konsisten, dan tepat waktu sesuai dengan janji layanan 

tanpa kesalahan. Indikator ini mengukur seberapa dapat 

diandalkannya layanan dalam setiap transaksi.  

B. Assurance (Jaminan) 

Tingkat kepastian, keterampilan, serta kepercayaan yang 

diberikan oleh staf layanan kepada pelanggan. Hal ini mencakup 

pengetahuan, kesopanan, serta kemampuan petugas untuk 

memberikan rasa aman kepada pelanggan.  

C. Tangibles (Bukti Fisik) 

Aspek fisik yang dapat dilihat dan dirasakan oleh pelanggan, 

seperti penampilan fasilitas, peralatan, lingkungan layanan, dan 

karyawan. Indikator ini mencerminkan kesan profesional layanan 

secara visual.  

D. Empathy (Empati) 

Kemampuan penyedia layanan untuk memahami kebutuhan 

pelanggan, memberikan perhatian personal, dan menyesuaikan 
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layanan secara individual. Ini menunjukkan seberapa peduli dan 

responsif layanan terhadap kebutuhan unik pelanggan.  

E. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Kesigapan dan kemauan staf untuk membantu pelanggan dengan 

cepat dan efisien, serta memberi informasi yang diperlukan selama 

proses pelayanan berlangsung. 

2.1.2 Definisi dan Indikator Fasilitas 

Fasilitas merupakan salah satu unsur penting dalam perusahaan 

jasa karena berperan sebagai bukti fisik (physical evidence) yang dapat 

langsung dirasakan oleh pelanggan. Fasilitas mencerminkan kesiapan dan 

keseriusan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang nyaman, aman, 

dan sesuai dengan harapan pelanggan. Menurut (Hanaysha., 2021)  

fasilitas adalah seluruh sarana fisik dan lingkungan pendukung yang 

disediakan perusahaan untuk memudahkan pelanggan dalam 

menggunakan jasa serta meningkatkan pengalaman selama proses 

konsumsi jasa. Fasilitas yang baik akan membentuk persepsi positif 

pelanggan terhadap kualitas perusahaan secara keseluruhan. 

Dalam konteks jasa, fasilitas tidak hanya berfungsi secara 

fungsional, tetapi juga memiliki nilai psikologis yang memengaruhi 

kenyamanan dan kepuasan pelanggan. (Parasuraman et al., 1988) 

menjelaskan bahwa fasilitas fisik yang tertata rapi, bersih, dan lengkap 

dapat meningkatkan persepsi profesionalisme serta memperkuat citra 

perusahaan di mata pelanggan. Oleh karena itu, fasilitas sering dijadikan 
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salah satu faktor penentu dalam evaluasi pelanggan terhadap jasa yang 

diterima, khususnya pada usaha jasa yang melibatkan interaksi langsung 

seperti barbershop. 

Lebih lanjut, (Tjiptono & Diana, 2022) menyatakan bahwa fasilitas 

merupakan bagian dari lingkungan jasa (servicescape) yang dapat 

memengaruhi emosi, sikap, dan perilaku pelanggan. Fasilitas yang nyaman 

dan memadai akan mendorong pelanggan untuk merasa betah, mengurangi 

ketidaknyamanan selama menunggu layanan, serta meningkatkan 

kemungkinan pelanggan merasa puas. Sebaliknya, fasilitas yang kurang 

memadai dapat menurunkan penilaian pelanggan terhadap kualitas 

layanan, meskipun pelayanan yang diberikan sudah baik. 

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut, fasilitas dalam penelitian 

ini diukur melalui beberapa indikator utama yang relevan dengan konteks 

jasa, yaitu :  

1. kebersihan fasilitas, 

2. kenyamanan fasilitas,  

3. kelengkapan fasilitas,  

4. Ketersediaan, 

5. Kondisi dan penataan ruang 

Indikator-indikator ini mencerminkan sejauh mana fasilitas yang 

disediakan perusahaan mampu mendukung aktivitas pelayanan dan 

menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan. Fasilitas 
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yang memenuhi indikator-indikator tersebut diharapkan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. 

2.1.3 Definisi dan Indikator Persepsi Harga 

Persepsi harga merupakan penilaian subjektif konsumen mengenai 

kewajaran, keterjangkauan, dan kesesuaian harga dengan manfaat serta 

kualitas layanan yang diterima. Persepsi harga tidak hanya dilihat dari 

tinggi rendahnya harga secara nominal, tetapi lebih pada apakah harga 

tersebut dianggap adil, wajar, dan sepadan oleh konsumen dalam konteks 

transaksi tertentu. Persepsi harga terbentuk melalui proses kognitif, yaitu 

ketika konsumen membandingkan harga yang dibayar dengan kualitas 

produk atau jasa yang diterima, pengalaman sebelumnya, serta harga yang 

ditawarkan oleh penyedia jasa lain yang sejenis. Proses pembandingan ini 

menghasilkan evaluasi mengenai apakah harga dinilai layak dan pantas 

untuk dibayar. Ketika konsumen merasa bahwa harga yang dibayar 

terjangkau, sesuai dengan manfaat yang diterima (value for money), 

kompetitif dibanding pesaing, serta disampaikan secara transparan tanpa 

adanya biaya tersembunyi, maka konsumen akan membentuk persepsi 

harga yang positif. Sebaliknya, harga yang dianggap tidak adil atau tidak 

sesuai dengan kualitas layanan dapat menurunkan kepuasan pelanggan 

(Parasuraman et al., 1988). Oleh karena itu, dalam penelitian ini persepsi 

harga diukur melalui beberapa indikator utama, yaitu; 

1. keterjangkauan harga, 

2. kesesuaian harga dengan kualitas layanan yang diterima, 
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3. perbandingan harga dengan pesaing yang sejenis, dan 

4. Value For Money 

Persepsi harga yang positif akan mendorong evaluasi positif 

terhadap layanan dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2.1.4 Definisi dan Indikator Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah respon emosional atas perbandingan 

antara harapan dan kinerja layanan. (Parasuraman et al., 1988) 

menjelaskan bahwa kepuasan muncul ketika pengalaman pelanggan 

melebihi harapan. Kepuasan menjadi faktor penting sebelum loyalitas 

terbentuk. Indikator kepuasan: 

1. Kepuasan keseluruhan 

2. Kesesuaian harapan 

3. Minat membeli ulang 

4. Kemauan merekomendasikan. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. 1 

Penelitian Terdahulu 

No 

 

Peneliti + 

Sampel Judul Penelitian 

 

Variabel & 

Metode 

Analisis 

 

Hasil 

1 

(Morius 

Bu’ulolo & Riki 

Riki, 
2025),n=243 

Pengaruh Kualitas 

Layanan, Persepsi 

Harga dan Fasilitas 
terhadap Kepuasan 

Pelanggan Barbershop 

Alsasumo Batam 

X1, X2, X3 → 

Y; SPSS 

(Regresi) 

Kualitas layanan, 

persepsi harga, dan 

fasilitas 
berpengaruh positif 

& signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2 

(Faeni et al., 

2025), n=100 

The Influence of 

Facilities, Service 

Quality, and Price 

X1, X2, X3 → 

Y; SPSS 

(Deskriptif) 

Kualitas layanan 

dan persepsi harga 

berpengaruh 
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No 

 

Peneliti + 

Sampel Judul Penelitian 

 

Variabel & 

Metode 

Analisis 

 

Hasil 

Perception on 

Customer Satisfaction 

at PT. Grab Indonesia 

signifikan terhadap 

kepuasan; tetapi 

fasilitas tidak 

signifikan. 

3 

(Kusnadi et al., 

2025)n=100 

Pengaruh Kualitas 

Layanan, Persepsi 

Harga, dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen di Sentra 

Wisata Kuliner 
Ketintang Surabaya 

X1, X2, X3 → 

Y; Kuesioner, 

Regresi SPSS 

Kualitas layanan, 

persepsi harga, dan 

fasilitas 

berpengaruh 

signifikan pada 

kepuasan. 

4 

(Barata, 
2025)n=130 

Pengaruh Kualitas 
Layanan, Persepsi 

Harga dan Fasilitas 

Armada Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

PT Rafa Anugerah 

Sentosa 

X1, X2, X3 → 
Y; SPSS 

(Regresi) 

Semua variabel 
berpengaruh positif 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

5 

(Febrianto et 

al., 2023), 

n=100 

Pengaruh Service 

Qualilty, Price dan 

Customer Perception 

terhadap Customer 

Satisfaction di Taman 

Wisata Alam 

Papandayan 

X1, X3 → Y; 

SEM PLS 

Service quality, 

persepsi harga, 

customer 

perception 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan. 

6 

(Nabilah & 
Kusumastuti, 

2025), 123 

responden 

Pengaruh Kualitas 
Produk, Harga dan 

Gratis Ongkir terhadap 

Keputusan Pembeli 

TikTok Shop di 

Surakarta 

(X1)Kualitas 
Produk, 

(X2)Harga, 

(X3)Gratis 

Ongkir,(Y)Ke

putusan 

Pembelian. 

SPSS 

Kualitas produk, 
harga, dan gratis 

ongkir berpengaruh 

positif dan 

signifikan baik 

secara parsial 

maupun 

keseluruhan 

terhadap keputusan 

pembelian. Kualitas 

produk merupakan 

faktor yang paling 
dominan 

7 

(Sujana & 
Yusni, 2024), 

n=200 

Service Quality & 
Price Perceptions on 

Customer Satisfaction 

& Loyalty at JNE 

X1, X3 → 
Y/Loyalty; 

SEM AMOS 

Service quality & 
persepsi harga 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan; 

perilaku loyal 

konsumen. 

8 

(M. I. Fathillah, 

2023), n=100 

Service Quality & 

Price Perception on 

Patient Loyalty 

Mediated by 

Satisfaction 

X1, X3 → Y; 

SEM-PLS 

Service quality & 

persepsi harga 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan & 

loyalitas. 
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No 

 

Peneliti + 

Sampel Judul Penelitian 

 

Variabel & 

Metode 

Analisis 

 

Hasil 

9 

(Ade Igustiani 

B et al., 2024) 

n=96 

Pengaruh Kualitas 

Layanan & Harga 

terhadap Kepuasan 

Konsumen Go-Jek 

X1, X3 → Y; 

SPSS 

(Regresi) 

Kualitas layanan & 

harga berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan 

pelaanggan. 

10 

(Prasetyo et al., 

2021) 

155 responden 

Pengaruh Kualitas 

Layanan, Fasilitas dan 

Persepsi Harga 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi 
Kasus Pelanggan 

Barbershop Pojur 

Yogyakarta) 

X1: Kualitas 

Layanan X2: 

Fasilitas X3: 

Persepsi 

Harga Y: 
Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitas layanan, 

fasilitas, dan 

persepsi harga 

berpengaruh positif 

dan signifikan 
terhadap kepuasan 

pelanggan 

 

2.3 Hubungan Logis antar Variabel  

1. Kualitas layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas layanan yang tinggi meningkatkan kemungkinan 

pelanggan merasa puas karena hasil layanan sesuai atau melebihi harapan. 

Hal ini sejalan dengan penelitian (I. Fathillah, 2023) yang menunjukkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Temuan serupa juga dikemukakan oleh (Morius 

Bu’ulolo & Riki Riki, 2025) yang menyatakan bahwa semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan 

semakin meningkat. 

2. Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan 

Fasilitas yang memadai dan lingkungan fisik yang nyaman dapat 

meningkatkan pengalaman pelanggan sehingga mendorong kepuasan. Hal 

ini didukung oleh penelitian (Ade Igustiani B et al., 2024) yang 

menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan 
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pelanggan. Namun demikian, namun penelitian (Faeni et al., 2025) 

menunjukkan bahwa fasilitas tidak berpengaruh signifikan. Selain itu, 

fenomena di Barbershop Ukie Seventeen menunjukkan keterbatasan 

fasilitas fisik tetapi tetap memiliki pelanggan yang stabil.  

3. Persepsi harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Persepsi harga yang dianggap adil dan sesuai dengan manfaat yang 

diterima akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian (I. Fathillah, 

2023) menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan karena pelanggan melakukan evaluasi nilai sebelum 

menentukan tingkat kepuasan. Selain itu, (Ade Igustiani B et al., 2024)  

juga menyatakan bahwa persepsi harga dapat memperkuat hubungan 

antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan melalui pembentukan 

nilai yang dirasakan.  
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2.4 Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan kajian teoritis dan penelitian terdahulu, kerangka 

pemikiran penelitian ini digambarkan sebagai model sederhana : 

 

Gambar 2. 1 

Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.5 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan kerangka konseptual tersebut, hipotesis penelitian yang 

diajukan adalah sebagai berikut: 

H1: Diduga Kualitas (X1) berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan  

Pelanggan (Y). 

H2: Diduga Fasilitas (X2) berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan  

Pelanggan (Y). 

H3: Diduga Persepsi Harga (X3) berpengaruh dan signifikan terhadap  

Kepuasan Pelanggan (Y)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Kualitas 

Layanan (X1) 

Fasilitas (X2) 

Persepsi Harga 

(X3) 

Kepuasan 

pelanggan (Y) 

H1 

H2 

H3 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini 

berfokus pada pengujian hipotesis dan menjelaskan hubungan antar variabel 

melalui analisis statistik. (Creswell & Creswell, 2018) menjelaskan bahwa 

Berdasarkan definisi tersebut, penelitian kuantitatif menggunakan data numerik 

yang diperoleh melalui instrumen penelitian, kemudian dianalisis dengan teknik 

statistik untuk melihat hubungan kausal antar variabel yang diteliti. Dalam 

konteks penelitian ini, pendekatan kuantitatif digunakan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan.  

3.2 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel 

3.2.1 Variabel Penelitian 

Menurut (Hair et al., 2022), variabel penelitian merupakan segala 

sesuatu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 

informasi mengenai hal tersebut dan kemudian dapat ditarik kesimpulan. 

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel independen dan variabel 

dependen. Variabel independen meliputi kualitas layanan, fasilitas, dan 

persepsi harga, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan. 

Definisi operasional variabel digunakan untuk menjelaskan cara mengukur 

setiap variabel penelitian agar dapat diobservasi dan dinyatakan dalam 
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bentuk angka, sehingga data yang diperoleh dapat dianalisis secara 

kuantitatif sesuai dengan tujuan penelitian. 

3.2.2 Definisi operasional variabel  

Menurut (Hair et al., 2022), definisi operasional variabel 

merupakan penjelasan mengenai suatu variabel yang dirumuskan 

berdasarkan karakteristik yang dapat diamati dan diukur dalam penelitian. 

Definisi operasional bertujuan memberikan batasan yang jelas mengenai 

arti variabel beserta indikator-indikator yang digunakan dalam 

pengukuran, sehingga memudahkan peneliti dalam proses pengumpulan 

dan analisis data secara kuantitatif. 

Tabel 3. 1 

Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Operasional Indikator Sumber 

1 Kualitas 

Layanan 
(X1) 

Tingkat kualitas layanan 

yang diberikan 
perusahaan sesuai dengan 

harapan pelanggan 

terhadap jasa yang 
diterima 

1. Tangibles (bukti 

fisik) 
2. Empathy 

3. Responsiveness 

4. Reliability 
5. Assurance 

(Parasurama

n et al., 
1988) 

2 Fasilitas 

(X2) 

Segala sarana fisik yang 

disediakan perusahaan 

untuk mendukung 
kemudahan dan 

kenyamanan pelanggan 

dalam menggunakan jasa 

1. Kebersihan 

2. Kenyamanan ruang 
tunggu 

3. Kelengkapan 
peralatan 

4. Ketersediaan 
tempat 

5. Penataan ruangan 

(Tjiptono & 

Diana, 2022) 

3 Persepsi 

Harga 

(X3) 

Persepsi pelanggan 

mengenai kewajaran 

harga dibandingkan 
dengan manfaat dan 

kualitas layanan yang 

diperoleh 

1. Keterjangkauan 
harga 

2. Kesesuaian harga 
dengan kualitas 

3. Harga dibanding 
pesaing 

4. Value for money 

(Zeithaml, 

1988) 
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No Variabel Definisi Operasional Indikator Sumber 

4 Kepuasan 
Pelanggan 

(Y) 

Tingkat perasaan senang 
atau kecewa pelanggan 

setelah membandingkan 

hasil layanan yang 
diterima dengan 

harapannya 

1. Kepuasan 
keseluruhan 

2. Kesesuaian 
harapan 

3. Minat membeli 

ulang 

4. Kemauan 
merekomendasikan 

(Parasurama
n et al., 

1988) 

 

3.3 Obyek Penelitian  

Barbershop Ukie Seventeen merupakan usaha jasa penata rambut dan 

perawatan penampilan yang berlokasi di Jl. Kalimasada No. I, Sekaran, 

Kecamatan Gunungpati, Kota Semarang, Jawa Tengah. Usaha ini telah 

berjalan selama lebih dari enam tahun dan dikelola sebagai usaha milik 

perseorangan yang dijalankan langsung oleh pemilik usaha dalam kegiatan 

operasional sehari-hari. Pelanggan barbershop ini berasal dari berbagai 

kalangan, baik pria maupun wanita, yang berdomisili di wilayah Sekaran dan 

sekitarnya. 

Dalam pelaksanaan kegiatan usahanya, Barbershop Ukie Seventeen 

menyediakan layanan potong rambut serta layanan penunjang penampilan 

dengan konsep pelayanan yang modern dan profesional. Barbershop ini 

beroperasi setiap hari mulai pukul 10.00 hingga 21.00 WIB, tetapi khusus 

pada hari Jumat kegiatan operasional dimulai setelah pelaksanaan ibadah 

salat Jumat hingga pukul 21.00 WIB. Uraian tersebut menggambarkan 

karakteristik objek penelitian yang menjadi fokus dalam penelitian ini. 
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3.4 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tujuan 

menganalisis hubungan antar variabel melalui data yang diperoleh dari 

responden. 

3.4.1 Populasi  

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan 

Barbershop Ukie Seventeen yang pernah menggunakan layanan potong 

rambut di lokasi penelitian. Menurut (Hair et al., 2022) dalam penelitian 

kuantitatif populasi merupakan keseluruhan unit analisis yang menjadi 

objek penelitian, baik berupa individu maupun kelompok, yang 

memiliki karakteristik tertentu sesuai dengan tujuan penelitian.  

3.4.2 Sampel 

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini mengacu pada 

pendapat (Green, 1991) yang menyatakan bahwa ukuran sampel 

minimum dalam penelitian multivariat dapat dihitung menggunakan 

rumus 50 + 8(m), di mana m merupakan jumlah variabel independen. 

Pada penelitian ini terdapat tiga variabel independen, yaitu kualitas 

layanan (X1), fasilitas (X2), dan persepsi harga (X3), sehingga jumlah 

minimum sampel yang dibutuhkan adalah:  50 + 8 (3) = 74 responden 

Dengan demikian, jumlah sampel sebanyak 74 responden 

dinilai telah memenuhi syarat minimum penelitian. Selain itu, 

penggunaan metode Structural Equation Modeling–Partial Least 

Square (SEM-PLS) juga dinilai sesuai karena metode ini mampu 
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digunakan pada ukuran sampel relatif kecil dan tidak menuntut asumsi 

distribusi normal secara ketat, jumlah sampel juga telah memenuhi 

ketentuan minimum SEM-PLS yaitu 10 kali jumlah jalur terbesar 

menuju konstruk (Hair et al., 2022).  

3.4.3 Teknik pengambilan sampel 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu sesuai dengan tujuan penelitian. Adapun kriteria 

responden dalam penelitian ini adalah:  

1. pelanggan yang pernah menggunakan jasa Barbershop Ukie 

Seventeen minimal dua kali, 

2. pelanggan yang bersedia mengisi kuesioner penelitian.  

Teknik purposive sampling dipilih karena tidak seluruh 

anggota populasi dapat diidentifikasi secara pasti, serta responden yang 

dipilih diharapkan mampu memberikan informasi yang relevan dan 

sesuai dengan variabel yang diteliti.  

3.5 Jenis Data 

3.5.1 Data Primer 

Data primer adalah informasi atau data yang diperoleh secara 

langsung oleh peneliti dari sumbernya dan dikumpulkan khusus untuk 

menjawab tujuan penelitian yang sedang dilakukan. Dalam konteks 

penelitian ini, data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

pelanggan Barbershop Ukie Seventeen yang sedang melakukan atau telah 



24 

 

 

selesai menggunakan layanan, dimana responden memberikan jawaban 

berdasarkan pengalaman langsung mereka menerima layanan. Karena data 

primer dikumpulkan oleh peneliti dengan instrumen yang dirancang secara 

khusus untuk penelitian tertentu, data ini memiliki karakteristik yang 

relevan, kontekstual, dan terkini untuk variabel yang diteliti. Menurut 

(Ajayi, 2023), primary data merujuk pada data yang dikumpulkan oleh 

peneliti sendiri melalui teknik seperti survei, observasi, dan kuesioner 

sesuai kebutuhan penelitian sehingga data tersebut akurat dan spesifik 

terhadap permasalahan yang diteliti. 

3.5.2 Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang sudah tersedia dan dikumpulkan 

oleh pihak lain untuk tujuan yang berbeda, kemudian digunakan kembali 

oleh peneliti untuk mendukung penelitian yang sedang dilakukan. Dalam 

penelitian ini, data sekunder diperoleh dari referensi buku, jurnal ilmiah, 

artikel, dan penelitian terdahulu yang relevan dengan variabel penelitian 

seperti kualitas layanan, fasilitas, persepsi harga, dan kepuasan pelanggan. 

Data sekunder sangat berguna untuk memperkuat tinjauan pustaka dan 

menyusun landasan teori serta untuk memberikan konteks yang lebih luas 

terhadap fenomena yang diteliti. Menurut (Ajayi, 2023), data sekunder 

merupakan data yang dikumpulkan oleh pihak lain dan kemudian diakses 

oleh peneliti untuk kepentingan penelitian saat ini, misalnya melalui 

publikasi jurnal, buku, artikel ilmiah, atau laporan yang telah 

dipublikasikan sebelumnya. 
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3.6 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner  

sebagai instrumen utama untuk memperoleh data primer dari responden. 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberikan pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab (Suliyanto, 

2018).  

Kuesioner dalam penelitian ini disusun dalam bentuk pernyataan tertutup 

berdasarkan indikator variabel kualitas layanan, fasilitas, persepsi harga, dan 

kepuasan pelanggan, dengan menggunakan Skala Likert sebagai skala 

pengukuran. Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

persepsi responden terhadap objek penelitian melalui lima tingkat penilaian, 

yakni : 

1. Pilihan “STS” sangat tidak setuju skor   = 1 

2. Pilihan “TS” tidak setuju skor    = 2 

3. Pilihan “KS” kurang setuju skor    = 3 

4. Pilihan “S” setuju skor    = 4 

5. Pilihan “SS” sangat setuju skor    = 5 

3.7 Metode / Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan metode 

Structural Equation Modeling–Partial Least Square(SEM-PLS) dengan bantuan 

aplikasi SmartPLS versi 4.0 Metode SEM-PLS dipilih karena mampu 

menganalisis hubungan antar variabel laten secara keseluruhan serta dapat 

digunakan pada penelitian dengan jumlah sampel relatif kecil dan data yang 
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tidak harus berdistribusi normal. Selain itu, SEM-PLS sesuai digunakan untuk 

penelitian yang bersifat prediktif dan pengembangan model hubungan antar 

variabel. Menurut (Hair et al., 2022), SEM-PLS merupakan metode analisis 

multivariat yang dapat digunakan untuk menguji hubungan antar konstruk laten 

secara kompleks dengan indikator reflektif maupun formatif. 

3.7.1 Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran 

mengenai karakteristik responden dan distribusi jawaban responden 

terhadap seluruh indikator penelitian. Statistik deskriptif dalam penelitian 

ini meliputi nilai minimum, maksimum, mean, dan standar deviasi dari 

masing-masing variabel penelitian, yaitu kualitas layanan, fasilitas, 

persepsi harga, dan kepuasan pelanggan. 

Analisis statistik deskriptif bertujuan untuk membantu peneliti 

memahami pola data, kecenderungan jawaban responden, serta 

memberikan gambaran umum mengenai objek penelitian sebelum 

dilakukan analisis lanjutan menggunakan SEM-PLS. Menurut (Sugiyono, 

2019), statistik deskriptif digunakan untuk menganalisis data dengan cara 

mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul 

sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku 

umum. 

3.7.2 Uji Measurement Model (Outer Model) 

Measurement Model (Outer Model) digunakan untuk menguji 

validitas dan reliabilitas konstruk penelitian. Evaluasi outer model 
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bertujuan untuk mengetahui sejauh mana indikator mampu mengukur 

variabel laten yang dibentuk. Menurut (Hair et al., 2022), pengujian outer 

model pada indikator reflektif dilakukan melalui uji convergent validity, 

discriminant validity, Average Variance Extracted (AVE), composite 

reliability, dan Cronbach’s alpha. 

Pengujian Outer Model dalam penelitian ini dilakukan melalui 

beberapa tahap berikut: 

1. Validitas Konvergen (Convergent Validity) 

Validitas Konvergen digunakan untuk mengukur tingkat korelasi 

antara indikator dengan konstruk laten. Suatu indikator dinyatakan 

valid apabila memiliki nilai outer loading > 0,70. Namun, pada 

penelitian tahap pengembangan, nilai loading antara 0,50–0,60 masih 

dapat diterima. Dan dengan melihat Average Variance Extracted 

(AVE) untuk setiap konstruk. AVE ≥ 0,50 dianggap menunjukkan 

convergent validity yang baik. 

2. Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 

Discriminant validity digunakan untuk memastikan bahwa suatu 

konstruk berbeda dengan konstruk lainnya. Pengujian dilakukan 

dengan melihat nilai cross loading dan Fornell-Larcker Criterion, 

dimana nilai loading indikator pada konstruk yang dituju harus lebih 

besar dibandingkan konstruk lainnya.  
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3. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana suatu 

instrumen penelitian dapat memberikan hasil yang konsisten apabila 

dilakukan pengukuran berulang terhadap objek yang sama. Menurut 

(Hair et al., 2022) terdapat dua ukuran utama yang digunakan untuk 

menilai reliabilitas, yaitu Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

a. Composite Reliability 

Composite Reliability digunakan untuk mengukur 

konsistensi internal indikator dalam suatu konstruk. Konstruk 

dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai composite reliability > 

0,70. (Hair et al., 2022). 

b. Cronbach’s Alpha 

Cronbach’s alpha digunakan untuk mengukur reliabilitas 

suatu konstruk. Konstruk dinyatakan reliabel apabila memiliki 

nilai Cronbach’s alpha > 0,70, namun pada penelitian eksploratif 

walaupun memiliki nilai > 0,60 masih dapat diterima. (Hair et al., 

2022). 

3.7.3 Uji Struktural Model (Inner Model) 

Struktural Model (Inner Model) digunakan untuk menguji hubungan 

antar variabel laten dalam penelitian. Evaluasi inner model bertujuan 

untuk mengetahui kemampuan model dalam menjelaskan hubungan 

kausal antar konstruk penelitian. Menurut (Hair et al., 2022), pengujian 

inner model dapat dilakukan dengan melihat nilai koefisien determinasi  
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dan path coefficient. Evaluasi inner model dalam penelitian ini dilakukan 

melalui: 

1. Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen. Nilai R² 

dibagi menjadi tiga kategori (Hair et al., 2022) , yaitu 0,75 dikatakan 

kuat, 0,50 dikatakan moderat, dan jika 0,25 yang berarti lemah. 

Semakin besar nilai R², maka semakin baik kemampuan model dalam 

menjelaskan variabel dependen. 

2. Path Coefficient 

Path coefficient digunakan untuk menunjukkan arah dan 

kekuatan hubungan antar variabel laten dalam model penelitian. Nilai 

koefisien jalur yang positif menunjukkan hubungan searah, sedangkan 

nilai negatif menunjukkan hubungan berlawanan arah.  

3.7.4 Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan menggunakan 

metode bootstrapping pada aplikasi SmartPLS versi 4.0 Pengujian 

hipotesis bertujuan untuk mengetahui pengaruh antar variabel 

penelitian secara parsial maupun secara keseluruhan Menurut (Hair et 

al., 2022), pengujian hipotesis pada SEM-PLS dilakukan dengan 

melihat nilai Uji T(T-Statistics) dan P-Values yang dapat dilihat di path 

coeficient. Hipotesis dinyatakan diterima apabila memenuhi kriteria 

nilai Uji T(T-Statistics) ≥ 1,96 dan nilai P-Values ≤ 0,05. Sebaliknya, 
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apabila nilai Uji(T-Statistics) < 1,96 dan P-Values > 0,05, maka 

hipotesis dinyatakan ditolak. Hasil pengujian hipotesis digunakan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas layanan, fasilitas, dan persepsi harga 

terhadap kepuasan pelanggan pada Barbershop Ukie Seventeen 

Semarang.
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Deskripsi Objek 

4.1.1 Gambaran Umum Ukie Seventeen 

Ukie Seventeen merupakan usaha jasa perawatan rambut, yang 

berfokus pada perawatan rambut yang biasa disebut Barbershop atau 

Hairstudio salon. Usaha Ukie Seventeen ini berdiri pada tahun 2019, 

yang beralamatkan di Jl. Kalimasada No. I, Sekaran, Kecamatan 

Gunungpati, Kota Semarang, Jawa Tengah. Ukie Seventeen telah 

beroperasi selama enam tahun lebih dan melayani berbagai kalangan 

pelanggan, mulai dari pelajar, mahasiswa, hingga masyarakat umum. 

Ukie Seventeen menawarkan berbagai macam layanan seperti layanan 

potong rambut, layanan pewarnaan rambut, dan ada juga treatment 

contohnya grooming, smoothing, dan lain-lain. 

Barbershop Ukie Seventeen beroperasi setiap hari mulai pukul 

10.00 WIB hingga 21.00 WIB, tetapi khusus pada hari Jumat kegiatan 

operasional dimulai setelah pelaksanaan ibadah salat Jumat hingga pukul 

21.00 WIB. Dalam praktik operasionalnya, barbershop ini memiliki 

keterbatasan fasilitas fisik seperti ruang tunggu yang sederhana dan area 

parkir yang terbatas. Namun demikian, usaha ini tetap mampu 

mempertahankan jumlah pelanggan yang relatif stabil. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya mempertimbangkan 
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fasilitas, tetapi juga memperhatikan kualitas layanan dan persepsi harga 

yang ditawarkan. 

4.1.2 Deskripsi Responden  

Karakteristik responden dalam penelitian ini diperolehnya 

melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan Barbershop Ukie 

Seventeen yang memenuhi kriteria penelitian. Responden penelitian 

merupakan pelanggan yang pernah menggunakan jasa Barbershop Ukie 

Seventeen minimal dua kali dan bersedia untuk mengisi kuesioner 

penelitian. 

Karakteristik responden meliputi jenis kelamin dan usia. Data 

karakteristik responden digunakan untuk memberikan gambaran umum 

mengenai profil pelanggan Barbershop Ukie Seventeen. Berikut tabel 

penyebaran kuesionernya : 

Tabel 4. 1 

Deskriptif Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

   

Sumber : Kuesioner, 2026 

Berdasarkan tabel 4. 1 Deskriptif Responden Berdasarkan Jenis 

Kelamin, tabel tersebut menunjukan responden jenis kelamin Laki-laki 

sebanyak 56 responden atau sebesar 75,7% sedangkan untuk responden 

Perempuan sebanyak 18 responden atau sebesar 24,3%. Dapat dilihat 

mayoritas responden berjenis kelamin Laki-laki, dan masih terdapat 

responden berjenis kelamin Perempuan padahal objek penelitiannya 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-laki 56 responden 75,7% 

Perempuan 18 responden 24,3% 

Total 74 orang 100% 
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adalah barbershop yang umumnya pelanggannya laki-laki, ini 

dikarenakan karena di Ukie Seventeen terdapat berbagai macam layanan 

khusus Perempuan seperti layanan Smoothing, Grooming, Haircolor dan 

lain-lain. 

Tabel 4. 2 

Deskriptif Responden Berdasarkan Usia 

         

 

 

 Sumber : Kuesioner, 2026 

 Berdasarkan tabel 4. 2 diatas, dapat diketahui bahwa mayoritas 

responden berada pada rentang usia 17–26 tahun sebanyak 62 responden 

atau sebesar 83,8%. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan Barbershop 

Ukie Seventeen didominasi oleh kalangan usia muda, khususnya pelajar 

dan mahasiswa 

Tabel 4. 3 

Deskriptif Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Sumber : Kuesioner 2026 

Berdasarkan tabel 4. 3 diatas, dapat diketahui bahwa mayoritas 

responden memiliki Pendidikan Terakhir SMK/SMA sebanyak 61 

Usia Jumlah Persentase 

< 17 tahun 9 12,2% 

17–26 tahun 62 83,8% 

26–35 tahun 3 4,1% 

> 35 tahun 0 0% 

Total 74 100% 

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 

SMP 12 16,2% 

SMK/SMA 61 82,4% 

Diploma 0 0% 

Sarjana 1 1,4% 

Total 74 100% 
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Responden, dan ada Pendidikan Teraakhir SMP sebanyak 12 responden, 

lalu sisanya ada Pendidikan terakhir sarjana. 

4.2 Deskripsi Variabel Penelitian 

Deskripsi Variabel Penelitian digunakan untuk memberikan gambaran 

umum mengenai jawaban responden terhadap variabel penelitian yang terdiri 

dari kualitas layanan, fasilitas, persepsi harga, dan kepuasan pelanggan. 

Analisis ini dilakukan dengan melihat kecenderungan jawaban responden 

terhadap setiap indikator penelitian. 

Untuk penentuan kategori pada penelitian ini menggunakan skala Likert 

1–5 menurut (Sugiyono, 2019) menggunakan rumus sebagai berikut: 

Interval Kelas =
Nilai Tertinggi− Nilai Terendah

Jumlah Kategori
=
5 − 1

5
= 0,8 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, maka kategori penilaian dapat 

disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 4. 4 

Interval mean dan Kategori 

Interval mean Kategori 

1,00 – 1,80 Sangat Rendah 

1,81 – 2,60 Rendah 

2,61 – 3,40 Sedang 

3,41 – 4,20 Tinggi 

4,21 – 5,00 Sangat Tinggi 
 

Berdasarkan tabel 4. 4 interval mean dan kategori, nilai rata-rata 

jawaban responden dikategorikan untuk mengetahui tingkat tanggapan 

responden terhadap masing-masing variabel penelitian. 
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1. Tanggapan Responden Berdasarkan Kualitas Layanan (X1) 

Hasil tanggapan responden terhadap variabel kualitas layanan yang 

diukur melalui 5 indikator pada Barbershop Ukie Seventeen disajikan pada 

tabel berikut. 

Tabel 4. 5 

Tanggapan Responden Berdasarkan Kualitas Layanan 

Pernyataan 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

KS 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 
Rata-

rata 
Ket 

F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Penampilan 

kapster di 

barbershop ini 

terlihat rapi 

dan 

profesional. 

0 0 1 2 6 18 17 68 50 250 4,57 
Sangat 

Tinggi 

Kapster 

memahami 

kebutuhan 

model rambut 

yang saya 

inginkan. 

0 0 1 2 8 24 16 64 49 245 4,53 
Sangat 

Tinggi 

Kapster sigap 

ketika saya 

menyampaikan 

keluhan atau 

permintaan. 

0 0 2 4 4 12 24 96 44 220 4,49 
Sangat 

Tinggi 

Hasil potong 

rambut sesuai 

dengan yang 

saya harapkan. 

0 0 2 4 1 3 25 100 46 230 4,55 
Sangat 

Tinggi 

Kapster 

menunjukkan 

sikap percaya 

diri dan 

profesional 

dalam 
melayani 

pelanggan. 

0 0 0 0 8 24 23 92 43 215 4,47 
Sangat 

Tinggi 

Nilai Rata-Rata Variabel Kualitas Layanan (X1) 4,52 Sangat 

Tinggi 

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4.0 
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Berdasarkan Tabel 4. 5 Statistik Kualitas Layanan, seluruh indikator 

pada variabel kualitas layanan memperoleh nilai rata-rata (mean) yang 

berada pada kategori sangat tinggi. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa 

pelanggan memberikan penilaian yang sangat positif terhadap kualitas 

layanan yang diberikan oleh Barbershop Ukie Seventeen. Tingginya 

penilaian pada setiap indikator menunjukkan bahwa aspek Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy kapster telah mampu 

memenuhi harapan pelanggan. 

Indikator X1_1 dengan pernyataan “Penampilan kapster di 

barbershop ini terlihat rapi dan profesional” memperoleh nilai mean sebesar 

4,57 dan menjadi indikator dengan nilai tertinggi. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa pelanggan menilai penampilan kapster telah 

mencerminkan sikap profesional dalam memberikan pelayanan. 

Penampilan yang rapi dan terawat menjadi salah satu bentuk bukti fisik 

(tangible) yang dapat memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas 

layanan. Kondisi tersebut mampu menciptakan kesan pertama yang positif 

sehingga meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap kemampuan 

kapster dalam memberikan layanan yang memuaskan. Menurut 

(Parasuraman et al., 1988) aspek bukti fisik merupakan salah satu dimensi 

penting dalam pembentukan persepsi kualitas layanan. 

Indikator X1_3 dengan pernyataan “Kapster sigap ketika saya 

menyampaikan keluhan atau permintaan” memperoleh nilai mean sebesar 

4,49. Nilai tersebut menunjukkan bahwa pelanggan menilai kapster 
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memiliki daya tanggap (responsiveness) yang baik dalam melayani 

pelanggan. Kesigapan dalam merespons pertanyaan, permintaan, maupun 

keluhan pelanggan mencerminkan perhatian dan kepedulian terhadap 

kebutuhan pelanggan selama proses pelayanan berlangsung. Kemampuan 

memberikan respons secara cepat dan tepat dapat menciptakan pengalaman 

pelayanan yang lebih baik serta meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Indikator X1_4 dengan pernyataan “Hasil potong rambut sesuai 

dengan yang saya harapkan” memperoleh nilai mean sebesar 4,55. Temuan 

ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa hasil layanan yang diterima telah 

sesuai dengan harapan dan keinginan mereka. Kesesuaian hasil potongan 

rambut dengan ekspektasi pelanggan mencerminkan kompetensi teknis dan 

kemampuan kapster dalam memberikan layanan yang berkualitas. Semakin 

tinggi tingkat kesesuaian antara hasil layanan dan harapan pelanggan, maka 

semakin besar pula kemungkinan pelanggan merasakan kepuasan terhadap 

layanan yang diberikan. 

Indikator X1_5 dengan pernyataan “Kapster menunjukkan sikap 

percaya diri dan profesional dalam melayani pelanggan” memperoleh nilai 

mean sebesar 4,47. Meskipun memiliki nilai rata-rata terendah 

dibandingkan indikator lainnya, indikator ini tetap berada pada kategori 

sangat tinggi. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelanggan menilai kapster 

telah mampu menunjukkan profesionalisme dalam menjalankan tugasnya. 

Profesionalisme tercermin melalui kemampuan berkomunikasi, 

memberikan rekomendasi yang sesuai, serta melaksanakan pelayanan 
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secara bertanggung jawab (Assurance). Sikap percaya diri yang ditunjukkan 

kapster juga dapat meningkatkan keyakinan pelanggan terhadap kualitas 

layanan yang diterima sehingga berkontribusi dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan. 

Secara keseluruhan, tingginya nilai rata-rata pada seluruh indikator 

kualitas layanan menunjukkan bahwa Barbershop Ukie Seventeen telah 

berhasil memberikan pelayanan yang mampu memenuhi bahkan melampaui 

harapan pelanggan. Kondisi ini memperkuat pendapat (Kotler & Keller, 

2016) yang menyatakan bahwa kualitas layanan yang baik akan 

menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi karena 

kebutuhan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi secara optimal. 

2. Tanggapan Responden Berdasarkan Fasilitas (X2) 

Hasil tanggapan responden terhadap variabel fasilitas yang diukur 

melalui 5 indikator pada barbershop Ukie Seventeen disajikan pada tabel 

berikut sebagai berikut. 

Tabel 4. 6 

Tanggapan Responden Berdasarkan Fasilitas 

Pernyataan 

STS 

1 

TS 

2 

KS 

3 

S 

4 

SS 

5 
Rata-

rata 
Ket 

F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Ruangan 

Barbershop 

Ukie 
seventeen 

bersih 

36 36 15 30 8 24 8 32 7 35 2,12 Rendah 

Ruang 

tunggu 
cukup 

nyaman  

37 37 16 32 7 21 8 32 6 30 2,05 Rendah 
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Pernyataan 

STS 

1 

TS 

2 

KS 

3 

S 

4 

SS 

5 
Rata-

rata 
Ket 

F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Peralatan 

cukur 

lengkap  

4 4 22 44 34 102 14 56 0 0 2,78 Rendah 

Area parkir 
memudahkan 

pelanggan 

untuk 

memarkir 

kendaraan. 

54 54 4 8 7 21 4 16 5 25 1,68 Rendah 

Tata ruang 

barbershop 

terlihat rapi 

dan teratur 

7 7 30 60 26 78 11 44 0 0 2,55 Rendah 

Nilai Rata-Rata Variabel Fasilitas (X2) 2,24 Rendah 

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4.0 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada Tabel 4. 5, variabel 

fasilitas memperoleh penilaian yang cenderung rendah dari responden. Hal 

ini menunjukkan bahwa fasilitas fisik yang tersedia di Barbershop Ukie 

Seventeen masih belum sepenuhnya mampu memenuhi harapan pelanggan. 

Meskipun demikian, terdapat perbedaan penilaian pada setiap indikator 

yang digunakan dalam penelitian ini. 

Indikator X2_1 yaitu "Ruangan Barbershop Ukie seventeen bersih" 

memperoleh nilai rata-rata (mean) sebesar 2,12 dengan kategori rendah. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelanggan menilai kondisi kebersihan 

barbershop masih belum optimal. Meskipun ruang pelayanan memiliki 

konsep yang sederhana, pelanggan tetap mengharapkan lingkungan yang 

bersih dan nyaman selama proses pelayanan berlangsung.  
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Indikator X2_2 yaitu "Ruang tunggu cukup nyaman" memperoleh 

nilai rata-rata sebesar 2,05 dengan kategori rendah. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa pelanggan masih merasa kurang nyaman saat 

menunggu giliran pelayanan. Keterbatasan fasilitas pendukung seperti 

kapasitas tempat duduk, ukuran ruang tunggu, maupun sarana hiburan yang 

tersedia menjadi faktor yang dapat memengaruhi tingkat kenyamanan 

pelanggan. 

Indikator X2_3 yaitu "Peralatan cukur lengkap" memperoleh nilai 

rata-rata sebesar 2,78 dengan kategori sedang. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa pelanggan memberikan penilaian yang cukup baik terhadap 

kelengkapan peralatan yang dimiliki Barbershop Ukie Seventeen. Meskipun 

kondisi ruangan relatif terbatas, peralatan yang tersedia dinilai telah mampu 

mendukung pelaksanaan pelayanan secara memadai. Kelengkapan 

peralatan merupakan bagian dari fasilitas yang berfungsi menunjang 

kelancaran proses pelayanan serta membantu penyedia jasa dalam 

menghasilkan layanan yang berkualitas. Menurut (Tjiptono & Diana, 2022), 

fasilitas merupakan sumber daya fisik yang harus tersedia sebelum suatu 

jasa ditawarkan kepada pelanggan, termasuk perlengkapan dan peralatan 

yang digunakan dalam proses pelayanan. 

Indikator X2_4 yaitu "Area parkir memudahkan pelanggan untuk 

memarkir kendaraan" memperoleh nilai rata-rata sebesar 1,67 dengan 

kategori sangat rendah. Nilai tersebut menunjukkan bahwa fasilitas parkir 

menjadi aspek yang paling banyak mendapat penilaian negatif dari 



41 

 

  

pelanggan. Keterbatasan area parkir menyebabkan pelanggan mengalami 

kesulitan dalam memarkir kendaraan, sehingga mengurangi kenyamanan 

pelanggan ketika berkunjung. 

Indikator X2_5 yaitu "Tata ruang barbershop terlihat rapi dan 

teratur" memperoleh nilai rata-rata sebesar 2,55 dengan kategori rendah. 

Hasil ini menunjukkan bahwa pelanggan menilai penataan ruang yang ada 

masih belum optimal. Meskipun tata ruang dinilai cukup mendukung 

aktivitas pelayanan, pengaturan interior dan pemanfaatan ruang yang lebih 

baik dapat meningkatkan kenyamanan pelanggan serta menciptakan 

suasana yang lebih menarik selama berada di barbershop. 

Secara keseluruhan, variabel fasilitas memperoleh penilaian yang 

relatif rendah dari responden. Indikator dengan nilai tertinggi adalah 

kelengkapan peralatan cukur (X2_3), sedangkan indikator dengan nilai 

terendah adalah kemudahan area parkir (X2_4). Temuan ini menunjukkan 

bahwa pelanggan masih menilai fasilitas fisik yang tersedia di barbershop 

Ukie Seventeen belum sepenuhnya memadai, terutama pada aspek 

kebersihan, kenyamanan ruang tunggu, tata ruang, dan area parkir. 

3. Tanggapan Responden Persepsi Harga (X3) 

Hasil tanggapan responden terhadap variabel persepsi harga yang 

diukur melalui 4 indikator pada Barbershop Ukie Seventeen disajikan pada 

tabel berikut sebagai berikut. 
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Tabel 4. 7 

Tanggapan Responden Berdasarkan Persepsi Harga 

Pernyataan 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

KS 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 
Rata-

rata 
Ket 

F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Harga layanan 

di barbershop 

ini terjangkau 

bagi saya. 

0 0 2 4 9 27 18 72 45 225 4,43 
Sangat 

Tinggi 

Harga sesuai 
dengan 

kualitas 

potongan 

rambut yang 

saya terima. 

0 0 3 6 4 12 29 116 38 190 4,38 
Sangat 

Tinggi 

Harga layanan 

di barbershop 

ini lebih 

terjangkau 

dibandingkan 

barbershop 

lain. 

0 0 1 2 12 36 29 116 32 160 4,24 
Sangat 

Tinggi 

Harga yang 

saya bayar 
sebanding 

dengan 

manfaat yang 

saya rasakan 

dari layanan 

barbershop 

ini. 

0 0 1 2 7 21 33 132 33 165 4,32 
Sangat 

Tinggi 

Nilai Rata-Rata Variabel Persepsi Harga (X3) 4,34 
Sangat 

Tinggi 

         Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4.0 

Berdasarkan Tabel 4. 7, seluruh indikator pada variabel persepsi harga 

memperoleh nilai rata-rata (mean) yang berada pada kategori sangat tinggi. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa responden memiliki penilaian positif 

terhadap harga layanan yang ditetapkan oleh Barbershop Ukie Seventeen. 

Indikator X3_1 memperoleh nilai mean sebesar 4,43. Hasil ini 

menunjukkan bahwa pelanggan menilai harga layanan yang ditawarkan 

masih berada dalam batas keterjangkauan mereka. Harga yang dianggap 

terjangkau memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk memanfaatkan 
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layanan secara berkelanjutan. Kondisi ini turut membentuk persepsi positif 

terhadap layanan yang diberikan oleh Ukie Seventeen. 

Indikator X3_2 memperoleh nilai mean sebesar 4,38 yang 

menunjukkan bahwa pelanggan menilai biaya yang dikeluarkan telah 

sebanding dengan kualitas hasil layanan yang diterima. Kesesuaian antara 

harga dan kualitas layanan mencerminkan adanya nilai yang dirasakan 

pelanggan, sehingga mampu meningkatkan tingkat kepuasan mereka 

terhadap jasa yang digunakan. 

Indikator X3_3 memperoleh nilai mean sebesar 4,24. Hasil ini 

mengindikasikan bahwa pelanggan memandang harga layanan Barbershop 

Ukie Seventeen cukup kompetitif dibandingkan dengan barbershop lain yang 

sejenis. Harga yang relatif terjangkau dengan tetap mempertahankan kualitas 

layanan menjadi salah satu keunggulan yang dapat meningkatkan daya saing 

usaha. 

Indikator X3_4 memperoleh nilai mean sebesar 4,32 yang 

menunjukkan bahwa pelanggan merasa manfaat yang diperoleh dari layanan 

sebanding dengan biaya yang telah dibayarkan. Manfaat tersebut tidak hanya 

berkaitan dengan hasil potongan rambut, tetapi juga pengalaman pelayanan 

yang diterima selama menggunakan jasa barbershop. Kondisi ini 

mencerminkan bahwa pelanggan memperoleh nilai yang baik dari layanan 

yang diberikan. 

Secara keseluruhan, variabel persepsi harga memperoleh penilaian 

dalam kategori sangat tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan 
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memiliki persepsi yang sangat baik terhadap harga layanan Barbershop Ukie 

Seventeen. Pelanggan menilai harga yang ditetapkan terjangkau, sesuai 

dengan kualitas layanan yang diterima, memiliki daya saing yang baik 

dibandingkan kompetitor, serta sebanding dengan manfaat yang diperoleh. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa strategi penetapan harga yang diterapkan 

mampu menciptakan nilai yang positif di benak pelanggan sehingga 

berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

4. Tanggapan Responden Berdasarkan Kepuasan Pelanggan 

Hasil tanggapan responden terhadap variabel kepuasan pelanggan yang 

diukur melalui 4 indikator pada Barbershop Ukie Seventeen disajikan pada 

tabel berikut sebagai berikut. 

Tabel 4. 8 

Statistik Kepuasan Pelanggan 

Pernyataan 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

KS 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 
Rata-

rata 
Ket 

F Skor F Skor F Skor F Skor F Skor 

Saya merasa puas 

dengan pelayanan 

di barbershop ini 
secara 

keseluruhan. 

0 0 0 0 4 12 31 124 39 195 4,47 
Sangat 

Tinggi 

Layanan yang saya 

terima di 

barbershop ini 

sesuai dengan 

harapan saya. 

0 0 0 0 4 12 29 116 41 205 4,50 
Sangat 

Tinggi 

Saya bersedia 

menggunakan 

kembali layanan 

barbershop ini di 

masa mendatang. 

0 0 0 0 3 9 35 140 36 180 4,45 
Sangat 

Tinggi 

Saya bersedia 

merekomendasikan 
barbershop ini 

kepada orang lain. 

0 0 0 0 5 15 31 124 38 190 4,45 
Sangat 

Tinggi 

Nilai Rata-Rata Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 4,47 
Sangat 

Tinggi 

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4.0 
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Berdasarkan Tabel 4. 8 mengenai deskriptif variabel kepuasan 

pelanggan, seluruh indikator menunjukkan nilai rata-rata (mean) yang berada 

pada kategori sangat tinggi. Kondisi ini mengindikasikan bahwa pelanggan 

memberikan penilaian yang sangat positif terhadap tingkat kepuasan mereka 

setelah menggunakan layanan Barbershop Ukie Seventeen. 

Indikator Y_1 dengan pernyataan "Saya merasa puas dengan pelayanan 

di barbershop ini secara keseluruhan" memperoleh nilai mean sebesar 4,47. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan merasakan 

kepuasan yang tinggi terhadap layanan yang diberikan. Tingginya tingkat 

kepuasan ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang diterima pelanggan 

telah mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. Selain itu, 

pengalaman positif yang diperoleh selama proses pelayanan, mulai dari 

interaksi dengan barber hingga hasil layanan yang diterima, turut 

berkontribusi dalam membentuk kepuasan pelanggan secara menyeluruh. 

Indikator Y_2 dengan pernyataan "Layanan yang saya terima di 

barbershop ini sesuai dengan harapan saya" memperoleh nilai mean sebesar 

4,50. Nilai tersebut menunjukkan bahwa pelanggan menilai pelayanan yang 

diberikan telah sesuai dengan ekspektasi. Kesesuaian antara harapan dan 

layanan yang diterima menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan 

kepuasan pelanggan. 

Indikator Y_3 dengan pernyataan "Saya bersedia menggunakan 

kembali layanan barbershop ini di masa mendatang" memperoleh nilai mean 

sebesar 4,45. Hasil ini menunjukkan adanya kecenderungan pelanggan untuk 
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kembali menggunakan layanan Barbershop Ukie Seventeen pada kesempatan 

berikutnya. Keinginan untuk melakukan pembelian ulang atau penggunaan 

ulang jasa merupakan salah satu indikator penting yang mencerminkan 

tingkat kepuasan pelanggan. 

Indikator Y_4 dengan pernyataan "Saya bersedia merekomendasikan 

barbershop ini kepada orang lain" memperoleh nilai mean sebesar 4,45. Nilai 

tersebut menunjukkan bahwa pelanggan memiliki kecenderungan yang tinggi 

untuk memberikan rekomendasi kepada orang lain. Kesediaan pelanggan 

untuk merekomendasikan suatu jasa mencerminkan adanya rasa percaya 

terhadap kualitas layanan yang diberikan. Selain itu, rekomendasi dari 

pelanggan juga dapat menjadi bentuk promosi yang efektif karena didasarkan 

pada pengalaman nyata yang dirasakan selama menggunakan layanan. 

Secara keseluruhan, seluruh indikator pada variabel kepuasan 

pelanggan memperoleh nilai rata-rata dalam kategori sangat tinggi. Temuan 

ini menunjukkan bahwa pelanggan Barbershop Ukie Seventeen merasa puas 

terhadap pelayanan yang diterima, menganggap layanan yang diberikan telah 

sesuai dengan harapan, memiliki keinginan untuk kembali menggunakan jasa 

di masa mendatang, serta bersedia memberikan rekomendasi kepada orang 

lain. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa Barbershop Ukie Seventeen 

berhasil memberikan pengalaman layanan yang positif sehingga mampu 

menciptakan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi sekaligus mendorong 

terbentuknya loyalitas pelanggan. 
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4.3 Hasil Analisis SEM-PLS 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan metode 

Structural Equation Modeling – Partial Least Square (SEM-PLS) dengan 

bantuan aplikasi SmartPLS versi 4.0. Evaluasi model dalam SEM-PLS terdiri 

dari dua tahap, yaitu evaluasi outer model dan evaluasi inner model. 

4.3.1 Outer Model. 

Evaluasi outer model dilakukan untuk menguji validitas dan 

reliabilitas indikator terhadap konstruk penelitian. Pengujian outer 

model meliputi convergent validity, discriminant validity, Average 

Variance Extracted (AVE), composite reliability, dan Cronbach’s 

alpha. Model pengukuran untuk uji validitas dapat dilihat pada gambar 

berikut. 

Gambar 4. 1 

Tampilan Outer Model 

 

 

                   

 

 

 

 

   

 

     Sumber : Smart PLS 4, 2026 
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1. Uji validitas konvergen (Convergent Validity) 

Convergent validity diperoleh dari penilaian diambil dari 

besaran loading antara konstruk laten dan indikator, guna menaksir 

kecukupan validitas. Indikator dinilai layak apabila loading 

melebihi 0,70 (Hair et al., 2022). Data hasil nilai Outer Loading 

dari setiap variabel disajikan pada tabel berikut.  

Tabel 4. 9 

Outer Loading 

Indikator 
Kualitas 

layanan 
Fasilitas 

Persepsi 

Harga 

Kepuasan 

Pelanggan 
Keterangan 

X1_1 0.804    Valid 

X1_2 0.875    Valid 

X1_3 0.843    Valid 

X1_4 0.845    Valid 

X1_5 0.842    Valid 

X2_1  0.969   Valid 

X2_2  0.963   Valid 

X2_3  0.745   Valid 

X2_4  0.842   Valid 

X2_5  0.809   Valid 

X3_1   0.762  Valid 

X3_2   0.873  Valid 

X3_3   0.827  Valid 

X3_4   0.850  Valid 

Y_1    0.868 Valid 

Y_2    0.877 Valid 

Y_3    0.765 Valid 

Y_4    0.885 Valid 

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4.0 

Berdasarkan tabel 4. 9 Outer Loading, seluruh indikator 

memiliki nilai outer loading di atas 0,70. Dengan demikian seluruh 

indikator pada variabel kualitas layanan, fasilitas, persepsi harga, 

dan kepuasan pelanggan dinyatakan valid dan mampu 

merepresentasikan konstruk penelitian.  
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Selain itu, evaluasi convergent validity juga dilakukan 

dengan melihat nilai AVE. Suatu model dinyatakan memiliki 

validitas konvergen yang baik apabila setiap konstruk memiliki 

nilai AVE lebih dari 0,50. Hasil uji AVE disajikan pada tabel 

berikut. 

Tabel 4. 10 

Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel AVE Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) 0,709 Valid 

Fasilitas (X2) 0,757 Valid 

Persepsi Harga (X3) 0,687 Valid 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,779 Valid 

       Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4.0 

Berdasarkan tabel 4. 10 seluruh variabel memiliki nilai AVE 

di atas 0,50 sehingga seluruh konstruk dinyatakan valid sesuai 

dengan syarat convergent validity. 

2. Discriminant Validity 

Discriminant Validity ditelaah melalui cross loading, guna 

memastikan kecukupan diskriminasi suatu konstruk dalam 

membedakannya dari konstruk lain. 

Tabel 4. 11 

Discriminant Validity 

Indikator 
Kualitas 

Layanan 
Fasilitas 

Persepsi 

Harga 

Kualitas 

Layanan 

X1_1 0,804 -0,451 0,716 0,732 

X1_2 0,875 -0,352 0,635 0,756 

X1_3 0,843 -0,267 0,585 0,729 

X1_4 0,845 -0,293 0,623 0,723 

X1_5 0,842 -0,268 0,692 0,684 

X2_1 -0,425 0,969 -0,275 -0,432 

X2_2 -0,469 0,963 -0,308 -0,478 

X2_3 -0,216 0,745 -0,246 -0,334 

X2_4 -0,207 0,842 -0,104 -0,265 
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Indikator 
Kualitas 

Layanan 
Fasilitas 

Persepsi 

Harga 

Kualitas 

Layanan 

X2_5 -0,289 0,809 -0,199 -0,372 

X3_1 0,672 -0,377 0,762 0,702 

X3_2 0,659 -0,173 0,873 0,658 

X3_3 0,598 -0,195 0,827 0,655 

X3_4 0,618 -0,136 0,850 0,589 

Y_1 0,795 -0,408 0,682 0,868 

Y_2 0,769 -0,475 0,684 0,901 

Y_3 0,704 -0,390 0,691 0,878 

Y_4 0,771 -0,298 0,736 0,884 

Sumber : Data diolah menggunakan Smart-PLS 4.0 

Selain itu, berdasarkan hasil Discriminant Validity 4. 11, 

setiap indikator memiliki nilai loading tertinggi pada konstruk yang 

diukur dibandingkan konstruk lainnya, sehingga discriminant 

validity juga dinyatakan terpenuhi.(Hair et al., 2022) 

3. Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas dilakukan menggunakan composite 

reliability dan Cronbach’s alpha. Konstruk dinyatakan reliabel 

apabila memiliki nilai composite reliability dan Cronbach’s alpha 

> 0,70, berikut tabel untuk Composite Reliability dan Cronbach’s 

Alpha. 

Tabel 4. 12 

Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

Variabel 
Cronbach  

Alpha 

Composite 

Reliability 
Keterangan 

Kualitas 

Layanan(X1) 
0,897 0,924 Reliabel 

Fasilitas 
(X2) 

0,917 0,939 Reliabel 

Persepsi 
Harga (X3) 

0,848 0,898 Reliabel 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 
0,906 0,934 Reliabel 

Sumber: Data diolah menggunakan SmartPLS 4.0 



51 

 

  

Berdasarkan tabel 4. 12, seluruh variabel memiliki nilai 

Cronbach’s alpha dan composite reliability di atas 0,70. Dengan 

demikian, seluruh konstruk penelitian dinyatakan reliabel dan 

memiliki konsistensi internal yang baik. 

4.3.2 Uji Struktural Model (Inner Model) 

Uji Inner Model dilakukan untuk mengukur kemampuan model 

struktural dalam menjelaskan hubungan antar konstruk laten. Evaluasi 

inner model dalam penelitian ini dilakukan melalui pengujian nilai R-

Square serta uji hipotesis menggunakan metode bootstrapping. 

ii. Koefisien Determinasi (R-Square) 

Hasil pengujian koefisien determinasi (R-Square) dalam 

penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 4. 13 

Nilai R-Square 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,799 0,799 

       Sumber: Data SmartPLS 4.0 

Berdasarkan tabel 4.13, nilai R-Square kepuasan pelanggan 

sebesar 0.799. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas 

layanan, fasilitas, dan persepsi harga mampu menjelaskan variabel 

kepuasan pelanggan sebesar 79,9%, sedangkan sisanya sebesar 

20,1% dijelaskan  oleh variabel lain di luar penelitian. 

menurut (Hair et al., 2022) nilai R-Square sebesar 0.799 

termasuk dalam kategori kuat, sehingga model penelitian memiliki 
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kemampuan yang cukup baik dalam menjelaskan kepuasan 

pelanggan. 

4.3.3 Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dapat dilakukan menggunakan metode 

bootstrapping dengan melihat nilai Uji T(T-Statistics) dan P-Value. 

Hipotesisditerima apa bila Uji T(T-Statistics) > 1,96 dan P-Value < 0,05 

yang berarti pengaruh antar variabel signifikan sebaliknya, jika P-Value 

> 0,05 berarti pengaruh antar variabel tidak signifikan. Pengujian 

hipotesis dilakukan menggunakan metode bootstrapping dengan 

melihat nilai path coefficient. 

Tabel 4. 14 

Path Coefficient 

Hubungan antar 

variabel 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

Uji T  

(T statistics)  
P-values 

Kualitas (X1) 

➔Kepuasan 
Pelanggan (Y). 

0.560  0.561  0.098  5.713  0.000 

Fasilitas (X2) 
➔Kepuasan  
Pelanggan (Y). 

-0.140  -0.141  0.088  1.594  0.111  

Persepsi Harga 

(X3) ➔Kepuasan 
Pelanggan (Y). 

0.320  0.320  0.092 3.496  0.000  

Sumber: Data SmartPLS 4.0 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada tabel 4. 14, diperoleh 

hasil sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai Uji T(T-statistics) 
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sebesar 5.713 > 1.96 dan P-values sebesar 0.000 < 0.05. Dengan 

demikian, H1 diterima. 

2. Variabel fasilitas memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai Uji T(T-statistics) 

sebesar 1.594 < 1.96 dan P-values sebesar 0.111 > 0.05. Dengan 

demikian, H2 ditolak. 

3. Variabel persepsi harga memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai Uji T(T-statistics) sebesar 3,496 

> 1,96 dan P-values sebesar 0,000 < 0,05 sehingga H3 diterima. 

Tabel 4. 15 

Rangkuman Hasil Hipotesis 

Hipotesis Pernyataan Hipotesis Keterangan 

H1 

Kualitas Layanan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Barbershop Ukie 

Seventeen di Semarang. 

Diterima 

H2 

Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Barbershop Ukie Seventeen 
di Semarang. 

Ditolak 

H3 

Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Barbershop Ukie Seventeen 

di Semarang. 

Diterima 

 

4.4 Pembahasan 

4.4.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, variabel kualitas layanan 

memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,52 yang termasuk dalam kategori 

sangat tinggi. Indikator dengan nilai tertinggi adalah Tangibles, 

sedangkan indikator dengan nilai terendah adalah Assurance. Meskipun 
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demikian, seluruh indikator kualitas layanan memperoleh penilaian 

yang sangat baik dari pelanggan. 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dengan nilai Uji T(T-statistics) sebesar 5,713 > 1,96 dan P-values 

sebesar 0,000 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggan. 

Tingginya penilaian pelanggan terhadap penampilan kapster, 

kemampuan memahami kebutuhan pelanggan, ketanggapan dalam 

melayani, serta kesesuaian hasil potong rambut dengan harapan 

pelanggan menjadi faktor yang mendorong terciptanya kepuasan. 

Pelanggan tidak hanya menilai hasil akhir, tetapi juga pengalaman 

pelayanan yang diterima selama berada di barbershop. Temuan ini 

sejalan dengan teori (Parasuraman et al., 1988) yang menyatakan bahwa 

kualitas layanan merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. 

4.4.2 Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, variabel fasilitas 

memperoleh nilai rata-rata sebesar 2,24 yang termasuk dalam kategori 

rendah. Indikator dengan nilai tertinggi adalah kelengkapan peralatan, 

sedangkan indikator dengan nilai terendah adalah ketersediaan tempat 
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parkir. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelanggan masih menilai 

fasilitas yang tersedia memiliki beberapa keterbatasan. 

Namun, hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa fasilitas 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 

Uji T(T-statistics) sebesar 1,594 < 1,96 dan P-values sebesar 0,111 > 

0,05. Dengan demikian, fasilitas bukan menjadi faktor utama yang 

menentukan kepuasan pelanggan di Barbershop Ukie Seventeen. 

Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan lebih 

memprioritaskan kualitas layanan dan hasil potong rambut 

dibandingkan fasilitas fisik yang tersedia. Meskipun area parkir dan 

ruang tunggu dinilai kurang memadai, pelanggan tetap merasa puas 

karena peralatan yang digunakan cukup lengkap serta didukung oleh 

pelayanan yang baik. Hasil ini memperkuat fenomena penelitian bahwa 

keterbatasan fasilitas tidak mengurangi minat pelanggan untuk tetap 

menggunakan jasa Barbershop Ukie Seventeen. Temuan tersebut 

sejalan dengan pendapat (Tjiptono & Diana, 2022) yang menjelaskan 

bahwa fasilitas merupakan faktor pendukung, sedangkan kualitas 

layanan inti sering kali menjadi pertimbangan utama pelanggan dalam 

menilai kepuasan. 

4.4.3 Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, variabel persepsi harga 

memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,34 yang termasuk dalam kategori 

sangat tinggi. Indikator dengan nilai tertinggi adalah keterjangkauan 
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harga, sedangkan indikator dengan nilai terendah adalah harga 

dibandingkan pesaing. Secara umum, pelanggan menilai harga yang 

ditawarkan sesuai dengan manfaat yang diperoleh. 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dengan nilai Uji T(T-statistics) sebesar 3,496 > 1,96 dan P-values 

sebesar 0,000 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin positif 

persepsi pelanggan terhadap harga, maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan yang dirasakan. 

Pelanggan menilai bahwa harga yang dibayarkan sebanding 

dengan kualitas layanan dan hasil potong rambut yang diterima. Selain 

itu, harga yang relatif terjangkau juga menjadi alasan pelanggan tetap 

memilih Barbershop Ukie Seventeen. Ketika pelanggan merasa 

memperoleh manfaat yang sesuai dengan biaya yang dikeluarkan, 

tingkat kepuasan akan meningkat. Temuan ini sejalan dengan pendapat 

(Kotler & Keller, 2016) yang menyatakan bahwa persepsi harga 

berkaitan dengan penilaian pelanggan terhadap nilai yang diperoleh 

dari suatu produk atau jasa. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan 

pada Bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

 

1. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini menunjukkan bahwa Penampilan kapster di barbershop ini terlihat 

rapi dan profesional, mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pelanggan tetap merasa puas karena Peralatan cukur lengkap walaupun 

ruangan tidak luas. Tetapi area parkir yang kurang luas belum 

memberikan tingkat signifikan bagi kepuasan pelanggan. 

3. Persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Karena pelanggan menilai harga terjangkau dan sesuai dengan pelayanan 

yang diberikan oleh barbershop sehingga mampu memenuhi kepuasan 

pelanggan. 
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5.2 SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti 

memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

A. Bagi Barbershop Ukie Seventeen 

1. Pengelola barbershop untuk dapat meningkatkan sikap percaya diri 

dan profesional kapster dalam melayani pelanggan. 

2. Meningkatkan fasilitas yang masih dinilai kurang, terutama area 

parkir dan kenyamanan ruang tunggu, tanpa mengurangi fokus pada 

kualitas layanan. 

3. Mempertahankan harga layanan di barbershop ini agar masih 

terjangkau oleh pelanggan. 

B. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain 

yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti loyalitas 

pelanggan, citra merek, keputusan pembelian, maupun variabel 

lainnya. 

2. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunakan jumlah sampel 

yang lebih besar agar hasil penelitian menjadi lebih akurat dan 

representatif. 

3. Peneliti selanjutnya juga disarankan untuk menggunakan objek 

penelitian yang berbeda sehingga dapat memberikan perbandingan 

hasil penelitian yang lebih luas mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan. 
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LAMPIRAN  1  KUESIONER PENELITIAN 
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KUESIONER PENELITIAN 

1. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama Inisial : ............................... 

2. Jenis Kelamin : ☐ Laki-laki         ☐ Perempuan 

3. Umur : ☐ < 17 tahun       ☐ 17 – 25 tahun  

☐ 26 – 35 tahun   ☐ > 45 tahun  

☐ 36 – 45 tahun 

4. Pendidikan Terakhir : ☐ SMP/Sederajat  ☐ SMA/SMK 

☐ Diploma            ☐ Sarjana 

2. PETUNJUK : PERTANYAAN 

Pada pernyataan berikut ini, saudara diminta untuk memberikan pilihan 

atau tanda centang (✓) pada salah satu jawaban yang tersedia sesuai dengan 

pengalaman yang dirasakan oleh Bapak/Ibu/Saudara/Saudari sendiri. 

Keterangan :  

Sangat Tidak Setuju (STS)     diberi skor = 1  

Tidak Setuju (TS)      diberi skor = 2  

Kurang Setuju (KS)       diberi skor = 3  

Setuju (S)        diberi skor = 4  

Sangat Setuju (SS)     diberi skor = 5  
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3. PERNYATAAN KUESIONER 

KUALITAS LAYANAN (X1) 

 

FASILITAS (X2) 

Indikator Pernyataan Kuesioner 1 2 3 4 5 

Kebersihan Ruang barbershop bersih. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Kenyamanan Ruang 

Tunggu 

Ruang tunggu cukup nyaman. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Kelengkapan 

Peralatan 

Peralatan cukur lengkap. 
☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Indikator Pernyataan Kuesioner 1 2 3 4 5 

Tangibles Penampilan kapster di barbershop ini 

terlihat rapi dan profesional. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Empathy Kapster memahami kebutuhan model 

rambut yang saya inginkan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Responsiveness Kapster sigap ketika saya 

menyampaikan keluhan atau 

permintaan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Reliability Hasil potong rambut sesuai dengan 

yang saya harapkan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Assurance Kapster menunjukkan sikap percaya diri 

dan profesional dalam melayani 

pelanggan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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Indikator Pernyataan Kuesioner 1 2 3 4 5 

Ketersediaan 

Tempat 

Area parkir memudahkan 

pelanggan untuk memarkir 

kendaraan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Kondisi dan 

Penataan Ruangan 

Tata ruang barbershop sederhana 

tetapi tertata rapi. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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PERSEPSI HARGA (X3) 

Indikator Pernyataan Kuesioner 1 2 3 4 5 

Keterjangkauan 

Harga 

Harga layanan di barbershop ini 

terjangkau bagi saya. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Kesesuaian Harga 

dengan Kualitas  

Harga sesuai dengan kualitas 

potongan rambut yang saya terima. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Harga Dibanding 

Pesaing 

Harga layanan di barbershop ini 

lebih terjangkau dibandingkan 

barbershop lain. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Value for Money Harga yang saya bayar sebanding 

dengan manfaat yang saya rasakan 

dari layanan barbershop ini. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

Indikator Pernyataan 

Kuesioner 

1 2 3 4 5 

Kepuasan 

Keseluruhan 

Saya merasa puas dengan 

pelayanan di barbershop ini 

secara keseluruhan. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Kesesuaian Harapan Layanan yang saya terima di 

barbershop ini sesuai dengan 

harapan saya. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Minat Berulang Saya bersedia menggunakan 

kembali layanan barbershop ini 

di masa mendatang. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Kemauan 

Merekomendasikan 

Saya bersedia 

merekomendasikan barbershop 

ini kepada orang lain. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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TABULASI DATA 

X1
_1 

X1
_2 

X1
_3 

X1
_4 

X1
_5 

X2
_1 

X2
_2 

X2
_3 

X2
_4 

X2
_5 

X3
_1 

X3
_2 

X3
_3 

X3
_4 

Y
_
1 

Y
_
2 

Y
_
3 

Y
_
4 

5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 4 4 4 5 5 4 2 4 5 4 3 4 4 4 4 4 

2 3 2 4 3 4 4 4 1 4 2 4 4 3 3 3 3 4 

4 3 5 4 4 3 3 4 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 3 3 1 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

4 2 3 4 3 3 3 3 1 3 3 3 2 4 3 4 4 3 

4 3 2 4 3 2 2 2 1 2 3 2 4 2 4 3 4 3 

4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

5 3 3 4 4 5 5 4 3 3 3 5 5 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 1 1 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 2 2 3 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 1 2 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 1 1 2 1 1 5 5 5 5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 1 1 2 1 1 5 5 4 4 5 5 5 5 

5 5 4 4 5 1 1 2 1 1 5 5 4 5 4 5 5 4 

5 4 4 5 5 2 2 2 1 2 5 4 4 4 5 4 4 4 

5 5 4 4 4 1 1 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 1 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 5 5 2 2 2 1 3 5 5 5 5 5 4 5 4 

5 5 5 4 5 1 1 1 1 3 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 1 1 1 4 5 5 4 4 5 5 4 5 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 1 1 2 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 1 2 1 2 5 4 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 1 3 1 2 5 4 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 1 2 1 2 5 4 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 1 3 1 2 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 1 1 2 1 3 5 5 4 5 4 4 4 4 

5 5 4 5 4 1 1 2 1 3 5 5 5 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 4 1 1 3 1 2 5 4 4 4 5 4 5 4 

5 5 5 4 5 1 1 2 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 1 1 2 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 
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X1
_1 

X1
_2 

X1
_3 

X1
_4 

X1
_5 

X2
_1 

X2
_2 

X2
_3 

X2
_4 

X2
_5 

X3
_1 

X3
_2 

X3
_3 

X3
_4 

Y
_
1 

Y
_
2 

Y
_
3 

Y
_
4 

5 5 5 5 4 1 1 2 1 1 5 4 4 5 5 5 4 5 

5 4 4 4 5 1 1 3 1 2 5 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 5 1 1 3 1 1 5 4 4 4 5 5 5 5 

3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 

3 3 4 2 4 4 4 3 4 3 4 2 3 3 4 3 3 3 

3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 

4 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 2 2 2 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 2 2 1 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 2 2 3 1 3 5 5 4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 2 2 3 1 2 5 5 4 4 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 2 2 3 1 2 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 2 2 3 1 3 5 5 4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 2 2 3 1 2 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 5 2 2 3 1 3 5 5 4 5 4 4 5 5 

5 4 4 5 5 2 2 3 1 3 5 5 5 5 5 4 4 5 

5 5 5 5 4 1 1 3 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 1 3 1 2 4 4 5 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 1 1 3 1 2 5 4 5 4 5 5 4 5 

4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 3 1 2 1 3 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 1 1 3 1 2 4 4 3 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 1 1 3 1 2 5 4 3 4 4 5 4 5 

5 5 5 5 5 1 1 4 1 2 4 4 4 4 5 5 4 4 

5 5 4 4 4 1 1 3 1 2 4 4 4 4 4 5 4 4 

5 4 5 5 4 1 1 3 1 2 5 5 4 4 5 5 4 4 

5 5 4 4 4 2 2 3 1 3 3 5 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 3 2 3 1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 1 1 3 1 2 5 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 1 1 2 1 2 5 4 5 4 5 5 5 4 

4 5 5 5 4 2 2 3 1 3 4 5 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 1 1 3 2 2 5 5 4 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 4 1 1 2 1 2 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 1 3 1 2 5 4 4 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 1 1 3 1 2 4 4 4 5 5 5 4 4 
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ANALISIS DESKRIPTIF 

 

1. Karakteristik Responden 

a. Karakteristik berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

 

 

 

b. Karakteristik berdasarkan Usia 

 

 

 

 

 

 

c. Karakteristik berdasarkan Pendidikan Terakhir 
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2. Statistik Deskriptif Variabel 

a. Interval mean dan Kategori 

 

Interval mean Kategori 

1,00 – 1,80 Sangat Rendah 

1,81 – 2,60 Rendah 

2,61 – 3,40 Sedang 

3,41 – 4,20 Tinggi 

4,21 – 5,00 Sangat Tinggi 

 

b. tanggapan responden terhadap masing-masing variabel penelitian 

 

Varia

bel 
Pernyataan 

STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS (5) 
Rat

a-

rat

a 

Ket  

F 
Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
 

X1 

Penampilan 

kapster di 

barbershop 

ini terlihat 

rapi dan 

profesional. 

0 0 1 2 6 18 
1

7 
68 

5

0 

25

0 

4,5

7 

Sang

at 

Ting

gi 

 

Kapster 

memahami 

kebutuhan 
model 

rambut yang 

saya 

inginkan. 

0 0 1 2 8 24 
1
6 

64 
4
9 

24
5 

4,5

3 

Sang

at 

Ting

gi 

 

Kapster sigap 

ketika saya 

menyampaik

an keluhan 

atau 

permintaan. 

0 0 2 4 4 12 
2

4 
96 

4

4 

22

0 

4,4

9 

Sang

at 

Ting

gi 
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Varia

bel 
Pernyataan 

STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS (5) 
Rat

a-

rat

a 

Ket  

F 
Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
 

Hasil potong 

rambut sesuai 

dengan yang 

saya 

harapkan. 

0 0 2 4 1 3 
2

5 

10

0 

4

6 

23

0 

4,5

5 

Sang

at 

Ting

gi 

 

Kapster 

menunjukkan 

sikap percaya 

diri dan 

profesional 

dalam 

melayani 
pelanggan. 

0 0 0 0 8 24 
2

3 
92 

4

3 

21

5 

4,4

7 

Sang

at 

Ting

gi 

 

X2 

Ruangan 

Barbershop 

Ukie 

seventeen 

bersih 

3

6 
36 

1

5 
30 8 24 8 32 7 35 

2,1

2 
Rend

ah 
 

Ruang 

tunggu cukup 

nyaman  

3

7 
37 

1

6 
32 7 21 8 32 6 30 

2,0

5 
Rend

ah 
 

Peralatan 

cukur 

lengkap  

4 4 
2

2 
44 

3

4 

10

2 

1

4 
56 0 0 

2,7

8 
Rend

ah 
 

Area parkir 

memudahkan 

pelanggan 

untuk 

memarkir 

kendaraan. 

5

4 
54 4 8 7 21 4 16 5 25 

1,6

8 
Rend

ah 
 

Tata ruang 

barbershop 
terlihat rapi 

dan teratur 

7 7 
3
0 

60 
2
6 

78 
1
1 

44 0 0 
2,5

5 
Rend

ah 
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Varia

bel 
Pernyataan 

STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS (5) 
Rat

a-

rat

a 

Ket  

F 
Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
 

x3 

Harga 

layanan di 

barbershop 

ini terjangkau 

bagi saya. 

0 0 2 4 9 27 
1

8 
72 

4

5 

22

5 

4,4

3 

Sang

at 

Ting

gi 

 

Harga sesuai 

dengan 

kualitas 
potongan 

rambut yang 

saya terima. 

0 0 3 6 4 12 
2
9 

11
6 

3
8 

19
0 

4,3

8 

Sang

at 

Ting

gi 

 

Harga 

layanan di 

barbershop 

ini lebih 

terjangkau 

dibandingkan 

barbershop 

lain. 

0 0 1 2 
1

2 
36 

2

9 

11

6 

3

2 

16

0 

4,2

4 

Sang

at 

Ting

gi 

 

Harga yang 
saya bayar 

sebanding 

dengan 

manfaat yang 

saya rasakan 

dari layanan 

barbershop 

ini. 

0 0 1 2 7 21 
3

3 

13

2 

3

3 

16

5 

4,3

2 

Sang

at 

Ting

gi 
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Varia

bel 
Pernyataan 

STS (1) TS (2) N (3) S (4) SS (5) 
Rat

a-

rat

a 

Ket  

F 
Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
F 

Sk

or 
 

Y 

Saya merasa 

puas dengan 

pelayanan di 
barbershop 

ini secara 

keseluruhan. 

0 0 0 0 4 12 
3
1 

12
4 

3
9 

19
5 

4,4

7 

Sanga

t 

Tingg

i 

 

Layanan 

yang saya 
terima di 

barbershop 

ini sesuai 

dengan 

harapan saya. 

0 0 0 0 4 12 
2

9 

11

6 

4

1 

20

5 
4,5 

Sanga

t 

Tingg

i 

 

Saya bersedia 
menggunaka

n kembali 

layanan 

barbershop 

ini di masa 

mendatang. 

0 0 0 0 3 9 
3

5 

14

0 

3

6 

18

0 

4,4

5 

Sanga

t 

Tingg

i 

 

Saya bersedia 

merekomend

asikan 

barbershop 

ini kepada 

orang lain. 

0 0 0 0 5 15 
3

1 

12

4 

3

8 

19

0 

4,4

5 

Sanga

t 

Tingg

i 
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 HASIL OLAH DATA 

 

1. TAMPILAN OUTER MODEL PENGUKURAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.  OUTER LOADING 
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3. Average Variance Extracted (AVE) 

 

 

 

 

4. Discriminant Validity 

 

 

5. Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha  
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6. Nilai R-Square 

 

 

7. Path Coeficient 

 

 



  Interval Kelas =   Nilai Tertinggi − Nilai Terendah  Jumlah Kategori =   5 − 1 5 = 0 , 8

