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ABSTRAK 

Gabriella Audrey / 22150596 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Barber Shop di Karet Pedurenan Jakarta Selatan/ Pembimbing: 

Bapak Dr. Tony Sitinjak,.M.M 

Dewasa ini perkembangan bisnis usaha berkembang sangat cepat, persaingan antar 

pebisnis dirasa semakin menguat dengan adanya inovasi-inovasi baru yang bermunculan dalam 

bisnis. Salah satu bisnis yang berkembang adalah usaha barber shop. Menjamurnya usaha ini 

karena banyak sekali pria yang ingin memanjakan dirinya, tetapi malu untuk pergi ke salon, karena 

kebanyakan salon merupakan tempat untuk wanita, untuk itu Barbershop Mojo, SAPPARO dan 

D’Lucky hadir di Karet Pedurenan Jakarta Selatan. Barbershop ini tidak hanya memberikan 

pelayanan potong rambut saja, tetapi ada pula hair spa, creambath dan hair coloring.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Kualitas Layanan Barber Shop di Karet 

Pedurenan Jakarta Selatan, (2) Kepuasan Pelanggan Barber Shop di Karet Pedurenan Jakarta 

Selatan, (3) Loyalitas Pelanggan Barber Shop di Karet Pedurenan Jakarta Selatan, (4) Pengaruh 

Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Barber Shop di Karet 

Pedurenan Jakarta Selatan.  

Teori yang digunakan untuk mendukung penulisan ini adalah definisi dari Kualitas 

Layanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Kemudian didukung oleh teori mengenai 

hubungan antara Kualitas Layanan dengan Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan dengan 

Loyalitas pelanggan. 

Objek dari penelitian ini adalah Barber Shop di Karet Pedurenan Jakarta Selatan dan subjek 

dalam penelitian ini adalah orang-orang yang sudah pernah menggunakan layanan Barber Shop di 

Karet Pedurenan Jakarta Selatan. Metode yang digunakan adalah judgement sampling dengan 120 

orang-orang yang sudah pernah menggunakan layanan Barber Shop di Karet Pedurenan Jakarta 

Selatan. Pengumpulan sampel dilakukan dengan menyebar kuesioner melalui media Google Form. 

Teknik analisis data yang digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah SPSS 

20.0 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Tingkat Kualitas Layanan yang diberikan Barber 

Shop di Karet Pedurenan Jakarta Selatan kepada pelanggan adalah baik. (2) Pelanggan Barber 

Shop di Karet Pedurenan Jakarta Selatan puas akan kualitas layanan yang diberikan kepada 

pelanggan. (3) Loyalitas pelanggan terhadap Barber Shop di Karet Pedurenan Jakarta Selatan 

sudah tinggi (4) Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Barber Shop di Karet Pedurenan Jakarta Selatan, (5) Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Barber Shop di Karet Pedurenan Jakarta Selatan. 

 

 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Gabriella Audrey / 22150596/2017 / The Influence of Service Quality and Customer Satisfaction 

Toward Customer Loyalty Barber Shop at Karet Pedurenan, South Jakarta / Advisor: Mr. Tony 

Sitinjak, .M.M 

 

Today the business development is growing very fast, the competition between businessmen 

increase strongly with the new innovations that appear in the business. One of the growing 

businesses is barber shop. The proliferation of this business because a lot of men who want to 

pamper themselves, but embarrassed to go to the salon, because most salons are a place for 

women. For that Barbershop Mojo, SAPPARO and D' Lucky present at Karet Pedurenan South 

Jakarta. Barbershop not only provide hair cutting service, but also hair spa, creambath and hair 

coloring. 

This research aims to know (1) Quality of Barber Shop Service at Karet Pedurenan South 

Jakarta, (2) Customer Satisfaction of Barber Shop at Karet Pedurenan South Jakarta, (3) 

Customer Loyalty of Barber Shop in Karet Pedurenan South Jakarta, (4) The Influence of Service 

Quality and Customer Satisfaction Against Customer Loyalty of Barber Shop in Karet Pedurenan, 

South Jakarta. 

The theory used to support this writing is the definition of Service Quality, Customer 

Satisfaction and Customer Loyalty. Then supported by the theory of the relationship between 

Quality of Service with Customer Loyalty, Customer Satisfaction with Customer Loyalty. 

The object of this research is Barber Shop in Karet Pedurenan South Jakarta and the 

subject of this research are people who have used Barber Shop service in Karet Pedurenan South 

Jakarta. The method used is judgment sampling with 120 people who have been using Barber Shop 

service in Karet Pedurenan South Jakarta. Sample collection is done by spreading the 

questionnaire through Google Form. The data analysis technique used for model testing and data 

processing is SPSS 20.0 

 

The results showed that: (1) The Quality of Service provided by Barber Shop in Karet 

Pedurenan South Jakarta to the customer is good. (2) Barber Shop customers in Karet Pedurenan 

South Jakarta are satisfied with the quality of service that provided to the customers. (3) 

Customer's loyalty to Barber Shop in Karet Pedurenan South Jakarta is high (4) Quality of Service 

have positive and significant influence to Customer Loyalty at Barber Shop in Karet Pedurenan 

South Jakarta, (5) Customer Satisfaction has positive and significant influence to Customer 

Loyalty in Barber Shop at Karet Pedurenan South Jakarta. 

 

 

 

 

 

Keyword: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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