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Banyak permasalahan yang terjadi dalam pelayanan yaitu pemberian
sapaan ketika pelanggan masuk salon masih belum dilakukan. Harga
yang dipatok relatif mahal menurut masyarakat sekitar. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pelayanan, harga dan trust terhadap
kepuasan pelanggan Wom Barbershop. Jenis penelitian ini kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh pelanggan pengguna jasa
potong rambut Wom Barbershop. Sampel yang digunakan sebanyak
90 responden. Alat analisis menggunakan regresi linier berganda.

Keywords: Hasil penelitian t hitung sebesar 1,837 dari variabel pelayanan
Service, Price, Trush, Customer memiliki nilai signifikan yang lebih besar sebesar 0,070 lebih dari 0,05.
Satisifaction Sehingga dapat diartikan bahwa pelayanan tidak berpengaruh

terhadap kepuasaan pelanggan. Hasil dari uji t bahwa t hitung sebesar
6,939 dari variabel harga memiliki nilai signifikan sebesar 0,000
kurang dari 0,5, harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil hitung sebesar 2,271 dari variabel trust memiliki nilai
signifikan sebesar 0,026 kurang dari 0,05 maka trust berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Disimpulkan bahwa
pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Wom
Barbershop. Sedangkan Harga dan Trust berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Wom Barbershop. Implikasi penelitian ini
diharapkan pihak manajemen Barberman Wom Barbershop sebaiknya
memperhatikan harapan dan penilaian pelanggan agar terciptanya
kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa perusahaan.
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ABSTRACT

Many problems that occur in service, namely giving greetings when customers enter the salon have
not been carried out. Prices are pegged relatively expensive according to the local community. This
study aims to analyze service, price and trust in WOM Barbershop customer satisfaction. This type of
research is quantitative. The population in this study are all customers who use the Wom Barbershop
haircut service. The sample used was 90 respondents. The analysis tool uses multiple linear
regression. The results of the tcount of 1.837 for the service variable have a significantly greater value
of 0.070, more than 0.05. So it can be interpreted that the service has no effect on customer
satisfaction. The results of the t test show that t count is 6.939 and the price variable has a significant
value of 0.000 less than 0.5, price has a significant effect on customer satisfaction. The calculated
result of 2.271 from the trust variable has a significant value of 0.026 less than 0.05, so trust has a
significant effect on customer satisfaction. It was concluded that service had no effect on Wom
Barbershop customer satisfaction. Meanwhile, Price and Trust have an effect on Wom Barbershop
customer satisfaction. The implications of this research are that the management of Barberman Wom
Barbershop should pay attention to customer expectations and ratings in order to create customer
satisfaction in using the company's services.

1. PENDAHULUAN

Meningkatnya perekonomian berimbas pada meningkatnya pertumbuhan bisnis di Indonesia.
Pertumbuhan bisnis dalam beberapa tahun terakhir ini diwarnai dengan berbagai macam persaingan di
segala bidang, tidak terkecuali pada bisnis jasa pemotongan rambut khusus pria (Jayanti & Wati, 2019;
Sunaryo, 2016). Karyawan dituntut untuk mampu mengidentifikasikan bentuk persaingan yang akan
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dihadapi, menetapkan berbagai standar kinerjanya serta mengenali secara baik para pesaingnya (Adam,
2015; Jayanti & Wati, 2019; Rialmi & Morsen, 2020). Hal ini bertujuan agar terciptanya kepuasan bagai
pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan kondisi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan
terhadap sebuah produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi dengan penampilan dari produk dan jasa
(Firdiyansyah, 2017; Hendra et al.,, 2017; Sintya et al., 2018). Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang
sangat penting bagi keberadaan, kelangsungan dan perkembangan perusahaan (Hendra et al.,, 2017; Lubis
& Andayani, 2018). Kualitas pelayanan adalah kemampuan untuk melaksanakan fungsinya meliputi, daya
tahan keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. Kepuasan
pelanggan secara umum dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang
diharapkan (Panjaitan & Yuliati, 2016). Barbershop merupakan bisnis yang sedang meroket. Barbershop
merupakan sebuah inovasi atau perkembangan dari yang dulunya disebut sebagai tukang cukur atau
pangkas rambut (Imam, 2018). Di kalangan pria pada saat ini berpenampilan modis dan mengikuti
perkembangan zaman sudah menjadi kebutuhan, termasuk dalam hal kebutuhan mengikuti trend gaya
rambut (ESA, 2021).

Mengambil momentum kembalinya trend rambut era klimis dengan menggunakan pomade,
fenomena menjamurnya barbershop seolah tak terbendung. Tak hanya di kota besar, di daerah-daerah
kecil di beberapa provinsi bermunculan gerai-gerai tempat cukur rambut yang bergaya unik dan keren.
Salah satunya adalah Wom Barbershop yang berada di Jember Kecamatan Puger Desa Grenden. Wom
Barbershop memiliki patokan harga yang berbeda mulai anak-anak hingga dewasa. Harga yang dipatok
relative mahal menurut masyarakat sekitar, karena di pedasaan umumnya memiliki harga sekitar Rp
7.000 sampai Rp 10.000. Wom Barbershop mengalami kenaikan harga di tiga tahun terakhir. Wom
Barbershop mengalami perubahan kenaikan harg di tiga tahun terakhir. Wom Barbershop mengalami
naik turun jumlah pelanggan dikarenakan adanya wabah virus covid 19 yang membuat pemerintah harus
mengeluarkan kebijakan PSBB (pembatasan sosial berskala besar) hingga menyembabkan perekonomian
melembat dan kenaikan harga di tiga tahun terakhir. Kepuasan pelanggan pada Wom Barbershop tidak
menutup kemungkinan banyak permasalahan-permasalahan yang terjadi terkait pelayanan, harga, dan
trust . Permasalah yang terjadi dalam pelayanan yaitu pemberian sapaan ketika pelanggan masuk salon
masih belum dilakukan. Wom Barbershop memiliki durasi yang cukup lama dalam memotong rambut.
Waktu yang dibutuhkan untuk memotong rambut memiliki durasi sekitar 15-30 menit tergantung tingkat
kesulitannya. Hal tersebut membuat pelanggan merasa bosan untuk menunggu.

Permasalahan yang terjadi dalam harga yaitu Wom Barbershop memiliki patokan harga yang
berbeda mulai anak-anak hingga dewasa. Harga yang dipatok relative mahal menurut masyarakat sekitar,
karena di pedasaan umumnya memiliki harga sekitar Rp 7.000 sampai Rp 10.000. Ada beberapa
pelanggan yang merasa minder dan kecewa saat potong rambut di Barbershop tersebut, karena pelanggan
yang datang pada umumnya tergolong anak hight class atau menengah keatas dan harga relative lebih
mahal untuk wilayah pedesaan. Kepercayaan pelanggan pada Wom Barbershop terlihat baik karena dapat
memberikan hasil potong rambut yang sesuai dengan keinginan pelanggan. Salah satu faktor dalam
kepuasan pelanggan adalah pelayanan. Pelayanan merupakan ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan” (Firdiyansyah, 2017; Gofur, 2019;
Priyambodo et al, 2012). Kualitas pelayanan adalah suatu pembahasan yang sangat kompleks karena
penilaian kualitas jasa berbeda dengan penilaian terhadap kualitas produk, terutama kerena sifatnya yang
tidak nyata (intangible) (Nuraeni et al., 2020). Kaulitas pelayanan merupakan tingkat kesempurnaan yang
diharapkan dan pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Faktor
kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Harga merupakan jumlah uang (ditambah
beberapa produk kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk
dan pelayanannya (Ishak & Yuniati, 2018; Sulastri, 2017). Harga merupakan faktor penentu dalam bauran
pemasaran, memegang peranan penting dalam menentukan keberhasilan kegiatan pemasaran (Gofur,
2019; Nazara et al., 2021).

Pertimbangan juga akan muncul dari harga dan kualitas oleh konsumen. Strategi penentuan harga
sangat signifikan dalam pembelian value kepada konsumen dan mempengaruhi image produk, serta
kepuasan pelanggan untuk membeli atau menggunakan jasa. Faktor ketiga yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan adalah trust (kepercayaan). Kepercayaan adalah suatu kesadaran dan perasaan yang dimiliki
oleh pelanggan untuk mempercayai sebuah produk, dan digunakan penyedia jasa sebagai alat untuk
menjalin hubungan jangka panjang dengan pelanggan (Farah Diza et al, 2016). Temuan penelitian
sebelumnya menyatakan kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Gofur, 2019). Penelitian lain menyatakan bahwa
terdapat pengaruh kepercayaan secara signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan (Sahanggamu
et al,, 2015). Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Imansyah & Irawan, 2017;
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Panjaitan & Yuliati, 2016). Penelitian terkait kepuasan pelanggan sudah banyak dilaksanakan. Namun,
perbedaan pada penelitian ini mengkaji pelayanan, harga, dan trust terhadap kepuasan pelanggan Wom
Barbershop di Grenden Puger. Tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis pelayanan, harga, dan trust
terhadap kepuasan pelanggan Wom Barbershop di Grenden Puger. Adanya penelitian ini diharapkan
dapat meningkatkan kualitas pelayanan dengan baik.

2. METODE

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Penelitian ini menggunakan metode teknik
pengumpulan data kuesioner. Sumber data dalam penelitian ini berupa data primer dan data sekunder.
Data yang diperoleh langsung dari Wom Barbershop di Grenden Puger dan diambil dari sumber lain yang
telah ada seperti jurnal. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pengguna jasa potong
rambut Wom Barbershop di Grenden Puger. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive
sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan Wom Barbershop di Grenden Puger. Penentuan
jumlah sampel yaitu dengan rumus jumlah indicator dikali 5-10. Dalam penelitian terdapat 18 indikator,
maka sampel yang diperoleh yaitu 18 x 5 = 90 responden. Analisis kuantitatif adalah proses
mengumpulkan dan mengevaluasi data terukur dan dapat diverifikasi seperti pendapatan, pangsa pasar,
dan upah untuk memahami perilaku dan kinerja bisnis. Analisis kuantitatif membantu dalam
mengevaluasi kinerja, menilai instrumen keuangan, dan membuat prediksi.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Berdasarkan hasil responden dalam penelitian ini adalah konsumen dari Wom Barbershop di
Grenden Puger.Berdasarkan kuisioner yang sudah disebar melalui google form dan dikumpulkan dari 90
responden, karakteristik responden dalam penelitian ini terdiri dari pelanggan Wom Barbershop di
Grenden Puger. Berdasarkan hasil perhitungan, maka dapat dilihat dari Tabel 1 mayoritas responden
berusia 21-25 tahun.

Tabel 1. Responden Usia

Tingkat Usia Frekuensi Persentase
15-20 25 27%
21-25 59 64%
26-30 8 9%

Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 2, menunjukkan responden pada umumnya berusia 21-25 tahun sebanyak 59
responden atau 64%. Usia 15-20 tahun sebanyak 25 responden atau 27% dan usia 26-30 sebanyak 8
responden atau 9%. Hasil tersebut menggambarkan bahwa rata-rata mayoritas responden didominasi
oleh tingkat usia 21-25 respoden. Berdasarkan hasil perhitungan dari responden pelajar atau mahasiswa
sebanyak 68 responden disajikan pada Tabel 2.

Tabel 2. Responden Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Persentase
Pelajar/Mahasiswa 68 74%
Karyawan 8 9%
Wiraswasta 4 4%
Lainya 12 13%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 3, menunjukkan responden pada umumnya pelajar/mahasiswa sebanyak 68
responden atau 74%. Pelajar/Mahasiswa sebanyak 68 responden atau 74%, Karyawan sebanyak 8
responden atau 90%, Wiraswasta sebanyak 4 atau 4%, dan lainnya sebanyak 12 responden atau 13%.
Hasil tesebut menggambarkan bahwa rata-rata mayoritas responden didominasi oleh tingkat
pelajar/mahasiswa. Frekuensi hasil tanggapan responden terhadap masing-masing pertanyaan atau
indikator yang digunakan untuk mengukur variabel pelayanan. Pertama, indikator Barberman Wom
Barbershop mudah diajak berkomunikasi pada saat pelanggan memerlukan bantuan disajikan pada Tabel
3.
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Tabel 3 Pelayanan (X1)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) - -
2 (dua) 1 1%
3 (tiga) 3 3%
4 (empat) 38 41%
5 (lima) 50 54%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan dari tanggapan “Barberman Wom Barbershop mudah diajak
berkomunikasi pada saat pelanggan memerlukan bantuan”, responden yang memberi skor 2 ada 1%, skor
3 ada 3%, skor 4 ada 41%, dan skor 5 ada 54% sebagai skor terbanyak. Kedua, indikator Wom Barbershop
dapat membangun komitmen bersama untuk menciptakan visi di dalam proses pelayanan disajikan pada
Tabel 4.

Tabel 4. Pelayanan (X1)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) - -
2 (dua) 3 3%
3 (tiga) 3 3%
4 (empat) 37 40%
5 (lima) 49 53%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 4 menunjukkan dari tanggapan “Wom Barbershop dapat membangun
komitmen bersama untuk menciptakan visi di dalam proses pelayanan”, responden yang memberi skor 2
ada 3%, skor 3 ada 3%, skor 4 ada 40%, dan skor 5 ada 53% sebagai skor terbanyak. Ketiga, Barberman
Wom Barbershop memberi tanggapan yang baik terhadap keluhan rambut pelanggan disajikan pada
Tabel 5.

Tabel 5. Pelayanan (X1)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) - -
2 (dua) 3 3%
3 (tiga) 2 2%
4 (empat) 40 43%
5 (lima) 47 51%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 5 menunjukkan dari tanggapan “Barberman Wom Barbershop memberi
tanggapan yang baik terhadap yang baik terhadap keluhan rambut pelanggan”, responden yang memberi
skor 2 ada 3%, skor 3 ada 2%, skor 4 ada 43%, dan skor 5 ada 51% sebagai skor terbanyak. Dalam
mendeskripsikan variabel harga, maka dilihat pada frekuensi hasil tanggapan respondenterhadap masing-
masing pertanyaan atau indikator yang digunakan untuk mengukur variabel harga. Indikator pertama
yaitu tarif Wom Barbershop terjangkau untuk semua kalangan masyarakat disajikan pada Tabel 6.

Tabel 6. Harga (X2)

Skor Jumlah Persentase

1 (satu) 1 1%

2 (dua) 15 16%

3 (tiga) 20 22%

4 (empat) 32 35%

5 (lima) 24 26%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 6 menunjukkan dari tanggapan “Tarif Wom Barbershop terjangkau untuk
semua kalangan masyarakat”, responden yang memberi skor 1 ada 1%, skor 2 ada 16%, skor 3 ada 22%,
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skor 4 ada 35%, dan skor 5 ada 26%. Skor 4 sebagai skor terbanyak dengan presentase 35%. Indikator
kedua yaitu tarif Wom Barbershop sesuai dengan kualitas yang diberikan barberman disajikan pada Tabel
7.

Tabel 7. Harga (X2)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) 1 1%
2 (dua) 2 2%
3 (tiga) 10 11%
4 (empat) 51 55%
5 (lima) 28 30%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 7 menunjukkan dari tanggapan “Tarif Wom Barbershop sesuai dengan
kualitas yang diberikan barberman”, responden yang memberi skor 1 ada 1%, skor 2 ada 2%, skor 3 ada
11%, skor 4 ada 55%, dan skor 5 ada 30%. Skor 4 sebagai skor terbanyak dengan presentase 55%.
Indikator ketiga yaitu tarif Wom Barbershop dapat bersaing dengan Barbershop lainnya disajikan pada
Tabel 8.

Tabel 8. Harga (X2)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) - -
2 (dua) 3 3%
3 (tiga) 22 24%
4 (empat) 42 46%
5 (lima) 25 27%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 8 menunjukkan dari tanggapan “Tarif Wom Barbershop dapat bersaing
dengan Barbershop lainnya”, responden yang memberi skor 2 ada 3%, skor 3 ada 24%, skor 4 ada 46%, dan
skor 5 ada 27%. Skor 4 sebagai skor terbanyak dengan presentase 46%. Indikator keempat yaitu tarif
Wom Barbershop sesuai dengan manfaat yang saya harapkan pada saat menggunakan jasanya disajikan
pada Tabel 9.

Tabel 9. Harga (X2)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) - -

2 (dua) 1 1%

3 (tiga) 7 8%

4 (empat) 50 54%

5 (lima) 34 37%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 9 menunjukkan dari tanggapan “Tarif Wom Barbershop sesuai dengan
manfaat yang saya harapkan pada saat menggunakan jasanya”, responden yang memberi skor 2 ada 1%,
skor 3 ada 8%, skor 4 ada 54%, dan skor 5 ada 37%. Skor 4 sebagai skor terbanyak dengan presentase
54%. Dalam mendeskripsikan variabel trust , maka dilihat pada frekuensi hasil tanggapan responden
terhadap masing-masing pertanyaan atau indikator yang digunakan untuk mengukur variabel trust .
Indikator pertama yaitu Wom Barbershop memiliki karyawan yang jujur disajikan pada Tabel 10.

Tabel 10. Trust (X3)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) - -
2 (dua) 1 1%
3 (tiga) 6 7%
4 (empat) 37 40%
5 (lima) 48 52%
Jumlah 92 100%
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Berdasarkan Tabel 10 menunjukkan dari tanggapan “Wom Barbershop memiliki karyawan yang
jujur”, responden yang memberi skor 2 ada 1%, skor 3 ada 7%, skor 4 ada 40%, dan skor 5 ada 52%
sebagai skor terbanyak. Indikator kedua, Wom Barbershop selalu berbuat baik dan memperhatikan
kenyamanan setiap pelanggannya disajikan pada Tabel 11.

Tabel 11. Trust (X3)

Skor Jumlah Persentase

1 (satu) - -

2 (dua) 3 3%

3 (tiga) 4 4%,

4 (empat) 38 41%

5 (lima) 47 51%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 11 menunjukkan dari tanggapan “Wom Barbershop selalu berbuat baik dan
memperhatikan kenyamanan setiap pelanggannya”, responden yang memberi skor 2 ada 3%, skor 3 ada
4%, skor 4 ada 41%, dan skor 5 ada 51% sebagai skor terbanyak. Indikator ketiga yaitu Barberman Wom
Barbershop mempunyai keahlian dalam memangkas rambut yang disajikan pada Tabel 12.

Tabel 12. Trust (X3)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) - -
2 (dua) 4 4%
3 (tiga) 4 4%
4 (empat) 33 36%
5 (lima) 51 55%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 12 menunjukkan dari tanggapan “Barberman Wom Barbershop mempunyai
keahlian dalam memangkas rambut”, responden yang memberi skor 2 ada 4%, skor 3 ada 4%, skor 4 ada
36%, dan skor 5 ada 55% sebagai skor terbanyak. Dalam mendeskripsikan variabel kepuasan, dilihat pada
frekuensi hasil tanggapan responden terhadap masing-masing pertanyaan atau indikator yang digunakan
untuk mengukur variabel kepuasan. Indikator pertama yaitu Wom Barbershop memberi pengalaman
potong rambut yang memuaskan bagi pelanggan yang disajikan pada Tabel 13.

Tabel 13. Kepuasan (Y)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) - -
2 (dua) 1 1%
3 (tiga) 6 7%
4 (empat) 41 45%
5 (lima) 44 48%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 13 menunjukkan dari tanggapan “Wom Barbershop memberi pengalaman
potong rambut yang memuaskan bagi pelanggan”, responden yang memberi skor 2 ada 1%, skor 3 ada7%,
skor 4 ada 45%, dan skor 5 ada 48% sebagai skor terbanyak. Indikator kedua yaitu pelayanan yang
diberikan Wom Barbershop cepat dan tepat sesuai dengan permintaan saya, hasil disajikan pada Tabel 14.

Tabel 14. Kepuasan (Y)

Skor Jumlah Persentase

1 (satu) - -

2 (dua) 1 1%

3 (tiga) 6 7%

4 (empat) 41 45%

5 (lima) 44 48%
Jumlah 92 100%
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Berdasarkan Tabel 14 menunjukkan dari tanggapan “Pelayanan yang diberikan Wom Barbershop
cepat dan tepat sesuai dengan permintaan saya”, responden yang memberi skor 1 ada 1%, skor 2 ada
11%, skor 3 ada 17%, skor 4 ada 38%, dan skor 5 ada 33%. Skor 4 sebagai skor terbanyak dengan
presentase 38%. Indikator ketiga dengan pernyataan Wom Barbershop memberikan harga yang sesuai.
Hasil disajikan pada Tabel 15.

Tabel 15. Kepuasan (Y)

Skor Jumlah Persentase

1 (satu) 1 1%

2 (dua) 2 2%

3 (tiga) 13 14%

4 (empat) 50 54%

5 (lima) 26 28%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 15 menunjukkan dari tanggapan “Wom Barbershop memberikan harga
yang sesuai”, responden yang memberi skor 1 ada 1%, skor 2 ada 2%, skor 3 ada 14%, skor 4 ada 54%, dan
skor 5 ada 28%. Skor 4 sebagai skor terbanyak dengan presentase 54%. Indikator keempat dengan
pernyataan kemudahan Wom Barbershop untuk mengakses produk disajikan pada Tabel 16.

Tabel 16. Kepuasan (Y)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) 1 1%
2 (dua) 1 1%
3 (tiga) 10 11%
4 (empat) 53 58%
5 (lima) 27 29%
Jumlah 92 100%

Sumber : Data yang diolah 2022

Berdasarkan Tabel 16 menunjukkan dari tanggapan “Kemudahan Wom Barbershop untuk
mengakses produk”, responden yang memberi skor 1 ada 1%, skor 2 ada 1% skor 3 ada 11%, skor 4 ada
58%, dan skor 5 ada 29%. Skor 4 sebagai skor terbanyak dengan presentse 58%. Indikator kelima dengan
pernyataan “saya mengetahui kualitas yang diberikan Wom Barbershop dari social media”. Hasil disajikan
pada Tabel 17.

Tabel 17. Kepuasan (Y)

Skor Jumlah Persentase
1 (satu) - -
2 (dua) 1 1%
3 (tiga) 10 11%
4 (empat) 37 40%
5 (lima) 44 48%
Jumlah 92 100%

Berdasarkan Tabel 17 menunjukkan dari tanggapan “Saya mengetahui kualitas yang diberikan
Wom Barbershop dari social media”, responden yang memberi skor 2 ada 1%, skor 3 ada 11%, skor 4 ada
40%, dan skor 5 ada 48% sebagai skor terbanyak. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dibuktikan dengan t hitung sebesar 1,837 dari variabel
pelayanan memiliki nilai signifikan yang lebih besar sebesar 0,070 > 0,05 (= 5%) maka Ho diterima.
Sehingga dapat diartikan bahwa pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan, karena
barbershop tersebut sudah memiliki nama atau cukup terkenal dan kualitas yang sudah terjamin. Oleh
karena itu, pelanggan tidak lagi perduli soal pelayanan yang diberikan. Hipotesis kedua yang telah
dipaparkan menunjukkan hasil dari uji t bahwa t hitung sebesar 6,939 dari variabel harga memiliki nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0,5 (= 5%) maka Ho ditolak dan H1 diterima. Sehinggan dapat diartikan bahwa
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Harga yang dimiliki Wom Barbershop di
Grenden Puger meliputi tariff Wom Barbershop di Grenden Puger terjangkau untuk semua kalangan
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masyarakat, tarif Wom Barbershop di Grenden Puger sesuai dengan kualitas yang diberikan barberman.
Hipotesis ketiga yang telah dipaparkan bahwa trust terhadap kepuasan konsumen Wom Barbershop di
Grenden Puger. Dibuktikan dengan t hitung sebesar 2,271 dari variabel trust memiliki nilai signifikan
sebesar 0,026 < 0,05 (= 5%) maka Ho ditolah dan H1 diterima. Sehingga dapat diartikan bahwa trust
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Trust yang dimiliki dari Wom Barbershop di
Grenden Puger meliputi Wom Barbershop di Grenden Puger memiliki karyawan yang jujur, Wom
Barbershop di Grenden Puger selalu berbuat baik dan memperhatikan kenyamanan setiap pelanggannya.
Barberman Wom Barbershop di Grenden Puger juga mempunyai keahlian dalam memangkas rambut.

Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pelayanan, harga, dan trust terhadap
kepuasan pelanggan Wom Barbershop di Grenden Puger. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan
beberapa temuan. Pertam, hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat diartikan bahwa pelayanan tidak berpengaruh terhadap
kepuasaan pelanggan, karena barbershop tersebut sudah memiliki nama atau cukup terkenal dan kualitas
yang sudah terjamin. Oleh karena itu, pelanggan tidak lagi perduli soal pelayanan yang diberikan. Kualitas
pelayanan perlu mendapat perhatian besar dari perusahaan, karena kualitas pelayanan mempunyai
hubungan langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan perusahaan. Kualitas pelayanan
menjadi sangat penting untuk memenangkan persaingan (Bulan, 2016; Sejati, 2016). Dengan memahami
apa yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan
didapat suatu nilai tambah tersendiri bagi perusahaan tersebut (Imansyah & Irawan, 2017). Pelayanan
yang berkualitas erat kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi perusahaan (Lubis & Andayani,
2018). Semakin berkualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan yang dirasakan
oleh pelanggan akan semakin tinggi (Nuraeni et al,, 2020; Putro, 2018). Sehingga, Wom Barbershop di
Grenden Puger tetap memperhatikan pelayanan diberikan kepada pelanggan, walaupun sudah terkenal
dimasyarakan. Hal ini bertujuan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Temuan kedua menunjukkan
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Harga yang dimiliki Wom Barbershop di
Grenden Puger meliputi tariff Wom Barbershop di Grenden Puger terjangkau untuk semua kalangan
masyarakat, tarif Wom Barbershop di Grenden Puger sesuai dengan kualitas yang diberikan barberman.
Harga merupakan faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dan juga merupakan faktor
penting dalam penjualan produk maupun jasa (Aulia & Hidayat, 2019; Sejati, 2016). Harga memiliki
peranan penting dalam bauran pemasaran, karena penentuan harga terkait langsung nantinya dengan
pendapatan yang diterima oleh perusahaan (Nuraeni et al., 2020). Perusahaan perlu memonitor harga
yang ditetapkan pesaing agar harga yang ditentukan oleh perusahaan itu sendiri tidak terlalu tinggi atau
sebaliknya (Haryoko et al,, 2020; Hermawan, 2018). Harga adalah nilai relatif yang dimiliki oleh suatu
jasa. Jadi dapat disimpulkan bahwa dalam menciptakan harga dengan baik sangat mempengaruhi
kepuasan konsumen dalam sebuah perusahaan.

Temuan ketiga yaitu trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Trust yang
dimiliki dari Wom Barbershop di Grenden Puger meliputi Wom Barbershop di Grenden Puger memiliki
karyawan yang jujur, Wom Barbershop di Grenden Puger selalu berbuat baik dan memperhatikan
kenyamanan setiap pelanggannya. Barberman Wom Barbershop di Grenden Puger juga mempunyai
keahlian dalam memangkas rambut. Kepercayaan merupakan sebuah pondasi dari suatu bisnis.
Kepercayaan adalah suatu kesadaran dan perasaan yang dimiliki oleh pelanggan untuk mempercayai
sebuah produk, dan digunakan penyedia jasa sebagai alat untuk menjalin hubungan jangka panjang
dengan pelanggan (Kadir et al, 2018; Lestari & Hamid, 2020). Membentuk kepercayaan pelanggan
merupakan salah satu cara untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan (Stouthuysen, 2020;
Yulianty & Mauludy, 2019). Kepercayaan yang tinggi oleh pelanggan terhadap perusahaan akan dapat
memberikan rasa puas konsumen dalam menggunakan produk atau jasa perusahaan (Kadir et al., 2018).
Sehingga, pondasi dari bisnis yang merupakan cara untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan.
Temuan ini diperkuat dengan temuan penelitian sebelumnya menyatakan kualitas pelayanan, kualitas
produk dan kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan baik secara simultan maupun parsial
terhadap kepuasan konsumen (F Diza et al,, 2016). Temuan lain menyatakan terdapat hubungan antara
kepuasan pelanggan dan loyalitas melalui kepercayaan pelanggan (Leninkumar, 2017). Kualitas
pelayanan dan harga secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Gofur, 2019). Penelitian lain menyatakan bahwa terdapat pengaruh kepercayaan
secara signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan (Sahanggamu et al., 2015). Kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Imansyah & Irawan, 2017; Panjaitan & Yuliati, 2016).
Implikasi penelitian ini diharapkan pihak manajemen Barberman Wom Barbershop di Grenden Puger
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sebaiknya memperhatikan harapan dan penilaian pelanggan agar terciptanya kepuasan pelanggan dalam
menggunakan jasa perusahaan.

4. SIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Wom Barbershop di Grenden Puger. Hasil temuan ini berarti pelayanan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Wom Barbershop di Grenden Puger. Harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Wom Barbershop di Grenden Puger. Hasil temuan ini berarti semakin baik
Wom Barbershop di Grenden Puger dalam memperbaiki kelayakan harga, maka akan semakin tinggi
tingkat kepuasan konsumen Wom Barbershop di Grenden Puger. Trust berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Wom Barbershop di Grenden Puger. Hasil temuan ini berarti semakin baik Wom
Barbershop di Grenden Puger dalam meningkatkan trust (kepercayaan), maka akan semakin tinggi
tingkat kepuasan konsumen dalam melakukan potong rambut di Wom Barbershop di Grenden Puger.
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