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menghasilkan keindahan dan makna”. 
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RINGKASAN 

Fitra Rismawanto: Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, dan 

Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Barbershop Tegar, Skripsi, Manajemen, FEB 

UN PGRI Kediri, 2026.  

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, Harga, Kepuasan Pelanggan, 

Barbershop. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kepuasan pelanggan dalam 

usaha jasa barbershop yang semakin berkembang dan menghadapi persaingan 

antarusaha sejenis. Barbershop Tegar sebagai usaha jasa potong rambut perlu 

memahami faktor-faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, karena 

pelanggan tidak hanya menilai hasil potongan rambut, tetapi juga memperhatikan 

proses pelayanan, kenyamanan suasana tempat, serta kesesuaian harga dengan 

manfaat yang diterima. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, store atmosphere, dan harga terhadap kepuasan pelanggan Barbershop 

Tegar. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain kausal. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner tertutup dengan skala Likert yang disebarkan 

kepada 100 responden pelanggan Barbershop Tegar, dengan teknik non-probability 

sampling menggunakan metode purposive sampling. Data dianalisis menggunakan 

regresi linier berganda melalui IBM SPSS Statistics versi 27. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi 0,001. Store atmosphere 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi 

0,011. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 

signifikansi 0,000. Secara simultan, kualitas pelayanan, store atmosphere, dan 

harga juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 

signifikansi 0,000. Nilai R Square sebesar 0,739 menunjukkan bahwa ketiga 

variabel bebas mampu menjelaskan 73,9% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan 

26,1% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. Temuan ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan Barbershop Tegar terbentuk dari 

perpaduan antara pelayanan yang baik, suasana tempat yang nyaman, dan harga 

yang sesuai. Harga menjadi variabel yang paling dominan dalam memengaruhi 

kepuasan pelanggan, sehingga Barbershop Tegar perlu menjaga harga tetap 

terjangkau, sesuai dengan kualitas layanan, dan sebanding dengan manfaat yang 

diterima pelanggan. Selain itu, Barbershop Tegar juga perlu mempertahankan 

pelayanan yang ramah, teliti, cepat tanggap, dan meningkatkan kenyamanan 

suasana tempat melalui kebersihan ruangan, pencahayaan, tata letak, serta ruang 

tunggu yang lebih nyaman. Implikasi penelitian ini menunjukkan bahwa usaha 

barbershop dapat meningkatkan kepuasan pelanggan apabila mampu mengelola 

kualitas pelayanan, store atmosphere, dan harga secara konsisten. Secara akademik, 

hasil penelitian ini dapat memperkuat kajian manajemen pemasaran jasa, 

khususnya mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan pada 

usaha barbershop. 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia usaha saat ini menunjukkan persaingan yang 

semakin ketat, terutama pada sektor jasa. Pelaku usaha tidak hanya dituntut 

untuk menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, tetapi 

juga harus mampu menciptakan pengalaman yang nyaman dan bernilai. Dalam 

usaha jasa, pelanggan tidak hanya menilai hasil akhir dari layanan yang 

diterima, tetapi juga memperhatikan proses pelayanan, suasana tempat, serta 

kesesuaian harga dengan manfaat yang diperoleh. Oleh karena itu, kepuasan 

pelanggan menjadi aspek penting yang perlu diperhatikan agar usaha mampu 

bertahan dan berkembang di tengah persaingan (Wirtz & Lovelock 2022:18). 

Kepuasan pelanggan merupakan kondisi yang dirasakan pelanggan 

setelah membandingkan harapan sebelum menggunakan jasa dengan 

pengalaman yang diperoleh setelah menerima layanan. Pelanggan akan merasa 

puas apabila layanan sesuai atau melebihi harapan, sedangkan layanan yang 

tidak sesuai dapat menimbulkan kekecewaan dan membuat pelanggan beralih 

ke penyedia jasa lain. Kondisi ini juga berlaku pada usaha barbershop sebagai 

bagian dari UMKM sektor jasa, karena pelanggan tidak hanya menilai hasil 

potongan rambut, tetapi juga pelayanan barber, kenyamanan tempat, serta 

kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima. UMKM memiliki peran besar 

dalam perekonomian nasional karena berkontribusi sekitar 61% terhadap 

Produk Domestik Bruto (PDB) dan menyerap sekitar 97% tenaga kerja. Oleh 

karena itu, usaha barbershop perlu memperhatikan kepuasan pelanggan agar 

mampu bertahan dan bersaing. Penelitian Ahya (2023) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan menjadi aspek penting dalam kepuasan konsumen 

barbershop, sedangkan Hendarti & Prasetyaningrum (2022) menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan, store atmosphere, dan harga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen barbershop. Dengan demikian, kepuasan pelanggan 

menjadi penting karena pelanggan yang puas cenderung melakukan kunjungan 
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ulang, merekomendasikan kepada orang lain, dan membentuk citra positif 

terhadap usaha (Hendarti & Prasetyaningrum 2022) 

Dalam pemasaran jasa, kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh 

hasil layanan, tetapi juga dipengaruhi oleh keseluruhan pengalaman pelanggan 

selama menggunakan jasa. Pelanggan akan menilai bagaimana pelayanan 

diberikan, bagaimana kondisi lingkungan fisik tempat usaha, serta apakah harga 

yang dibayarkan sesuai dengan manfaat yang diterima. Dengan demikian, 

kepuasan pelanggan terbentuk dari penilaian menyeluruh terhadap pelayanan, 

suasana, dan nilai yang dirasakan pelanggan (Tjiptono 2019:81). 

Salah satu bentuk usaha jasa yang berkembang di masyarakat adalah 

barbershop. Barbershop saat ini tidak lagi dipandang hanya sebagai tempat 

potong rambut, tetapi juga sebagai tempat perawatan penampilan yang 

memberikan pelayanan, kenyamanan, dan pengalaman bagi pelanggan. 

Perubahan gaya hidup masyarakat, khususnya laki-laki, membuat kebutuhan 

terhadap jasa potong rambut dan perawatan diri semakin meningkat. Kondisi 

tersebut memberikan peluang bagi usaha barbershop untuk berkembang, tetapi 

di sisi lain juga menimbulkan persaingan yang semakin kuat antarusaha sejenis 

(Hendarti & Prasetyaningrum 2022). 

Barbershop Tegar  merupakan salah satu usaha jasa potong rambut yang 

perlu memperhatikan kepuasan pelanggan sebagai bagian dari upaya 

mempertahankan keberlangsungan usaha. Pelanggan barbershop pada 

umumnya tidak hanya menilai hasil potongan rambut, tetapi juga 

memperhatikan keramahan barber, ketepatan pelayanan, kenyamanan tempat, 

kebersihan ruangan, serta kesesuaian harga dengan layanan yang diterima. 

Apabila berbagai aspek tersebut dapat dipenuhi dengan baik, maka pelanggan 

akan memiliki pengalaman yang positif dan berpeluang untuk melakukan 

kunjungan kembali (Wirtz & Lovelock 2022:24). 

Faktor pertama yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan berkaitan dengan kemampuan usaha 

dalam memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan 

pelanggan. Dalam usaha barbershop, kualitas pelayanan dapat dilihat dari 

kemampuan barber memahami model rambut yang diinginkan pelanggan, 
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ketelitian dalam memberikan layanan, keramahan saat berinteraksi, kecepatan 

pelayanan, serta ketepatan hasil akhir. Hendarti & Prasetyaningrum (2022) 

menjelaskan bahwa kualitas jasa atau pelayanan dapat menjadi pembeda antara 

barbershop satu dengan barbershop lainnya, terutama karena usaha sejenis 

sering memiliki layanan dan harga yang relatif mirip. 

Kualitas pelayanan yang baik dapat menciptakan kesan positif bagi 

pelanggan. Pelayanan yang ramah, cepat, tepat, dan sesuai dengan keinginan 

pelanggan akan membuat pelanggan merasa dihargai dan nyaman selama 

menggunakan jasa. Penelitian Dandi et al, (2024) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sejalan 

dengan itu, Putri & Aprilliani. (2024) juga menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan 

tersebut memperkuat bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam 

membentuk kepuasan pelanggan pada usaha jasa. 

Selain kualitas pelayanan, store atmosphere juga menjadi faktor yang 

dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Store atmosphere berkaitan dengan 

suasana fisik tempat usaha, seperti kebersihan, pencahayaan, tata letak, 

kenyamanan ruang tunggu, sirkulasi udara, desain ruangan, dan kondisi 

lingkungan tempat pelayanan diberikan. Dalam usaha barbershop, suasana 

tempat menjadi bagian dari pengalaman pelanggan karena pelanggan berada di 

lokasi selama proses menunggu maupun saat menerima pelayanan. Wirtz & 

Lovelock (2022) menjelaskan bahwa lingkungan fisik jasa berperan dalam 

membentuk pengalaman dan perilaku pelanggan, memberi sinyal kualitas, 

membedakan usaha dari pesaing, serta mendukung proses pelayanan.  

Store atmosphere yang baik dapat menciptakan kenyamanan dan 

membentuk penilaian positif pelanggan terhadap usaha. Tempat yang bersih, 

rapi, memiliki pencahayaan yang sesuai, tata letak yang nyaman, dan suasana 

yang menarik akan membuat pelanggan lebih betah selama berada di 

barbershop. Hendarti & Prasetyaningrum (2022) menjelaskan bahwa store 

atmosphere dapat menjadi alternatif tambahan untuk membedakan barbershop 

atau salon rambut satu dengan yang lainnya. Penelitian Dhelia & Maulana 

(2026) juga menunjukkan bahwa store atmosphere dan kualitas pelayanan 
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga suasana tempat 

perlu diperhatikan dalam usaha jasa.  

Harga menjadi aspek penting karena pelanggan biasanya membandingkan 

harga antarusaha sejenis sebelum memutuskan menggunakan jasa. Hendarti & 

Prasetyaningrum (2022) menjelaskan bahwa faktor harga penting diperhatikan 

karena penetapan harga menjadi masalah ketika perusahaan harus menentukan 

harga untuk pertama kali dan perlu mempertimbangkan berbagai faktor dalam 

kebijakan harga. Penelitian Dandi et al. (2024) menunjukkan bahwa harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan 

bahwa harga yang sesuai dengan manfaat layanan dapat memperkuat kepuasan 

pelanggan. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, 

store atmosphere, dan harga memiliki hubungan dengan kepuasan pelanggan. 

Penelitian Dandi et al. (2024) menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Adin FE 

Kediri. Penelitian Putri & Aprilliani (2024) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM 

Kota Kediri. Namun, hasil berbeda ditemukan oleh Ardiyansyah et al. 

(2024)yang menunjukkan bahwa pelayanan tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Wom Barbershop di Grenden Puger, sedangkan harga berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan 

bahwa pengaruh kualitas pelayanan, store atmosphere, dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan masih perlu dikaji kembali, khususnya pada objek 

penelitian yang berbeda, yaitu Barbershop Tegar  (Dandi et al., 2024); Sandrina 

et al. 2025). 

Meskipun penelitian mengenai kepuasan pelanggan telah banyak 

dilakukan, objek penelitian yang digunakan masih berbeda-beda, seperti toko 

ritel, UMKM kuliner, salon, kafe, dan jasa pelayanan publik. Penelitian yang 

secara khusus mengkaji pengaruh kualitas pelayanan, store atmosphere, dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan pada Barbershop Tegar  masih perlu 

dilakukan. Perbedaan objek penelitian ini penting karena pelanggan barbershop 

memiliki karakteristik penilaian yang berbeda, terutama dalam menilai interaksi 
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dengan barber, kenyamanan tempat selama proses pelayanan, serta kesesuaian 

harga dengan hasil layanan yang diterima (Hendarti & Prasetyaningrum 2022); 

Hardi et al. 2021) 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan, store atmosphere, dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan pada Barbershop Tegar . Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

gambaran bagi pemilik usaha dalam meningkatkan kualitas pelayanan, 

menciptakan suasana tempat yang nyaman, serta menetapkan harga yang sesuai 

dengan manfaat yang diterima pelanggan. Oleh karena itu, peneliti mengambil 

judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, dan 

Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Barbershop Tegar ”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan rumusan masalah 

disusun agar penelitian memiliki arah yang jelas dan sesuai dengan variabel 

yang diteliti. 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Barbershop Tegar ?  

2. Apakah store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Barbershop Tegar ?  

3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Barbershop 

Tegar ?  

4. Apakah kualitas pelayanan, store atmosphere, dan harga secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Barbershop Tegar ? 

C. Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian disusun berdasarkan rumusan masalah yang telah 

ditentukan. Tujuan ini digunakan sebagai dasar dalam pelaksanaan penelitian 

agar pembahasan tetap terarah pada hubungan antara variabel bebas dan 

variabel terikat. 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Barbershop Tegar . 

2. Untuk menganalisis pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan 

pelanggan pada Barbershop Tegar . 
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3. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

Barbershop Tegar . 

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, store atmosphere, dan 

harga secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Barbershop Tegar. 

D. Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis 

maupun praktis. Manfaat penelitian diperlukan agar hasil penelitian tidak hanya 

berguna bagi peneliti, tetapi juga dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan dan pihak yang berkaitan dengan objek 

penelitian. 

1. Manfaat Teoritis 

penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi dalam bidang 

manajemen pemasaran, khususnya mengenai kualitas pelayanan, store 

atmosphere, harga, dan kepuasan pelanggan pada usaha jasa. Selain itu, 

penelitian ini juga dapat menjadi bahan rujukan bagi peneliti selanjutnya 

yang akan melakukan penelitian dengan topik serupa pada objek yang 

berbeda. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Barbershop Tegar , penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

masukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan, menciptakan suasana 

tempat yang lebih nyaman, serta menetapkan harga yang sesuai agar 

kepuasan pelanggan meningkat. 

b. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengalaman dalam menerapkan teori manajemen pemasaran ke dalam 

penelitian ilmiah. 

c. Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan 

referensi dalam pengembangan penelitian di bidang pemasaran jasa. 
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