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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan penetapan harga terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi pada PAW Barbershop di Kecamatan Gubug, Kabupaten Grobogan, di tengah persaingan
bisnis jasa yang semakin ketat. Tujuan penelitian adalah menguji hubungan kausal tersebut secara empiris. Jenis penelitian
kuantitatif kausalitas menggunakan kuesioner skala Likert lima poin yang disebar kepada 95 responden pelanggan rutin sebagai
sampel dari populasi seluruh pelanggan, dipilih melalui purposive sampling. Teknik analisis data meliputi uji validitas,
reliabilitas, asumsi klasik, regresi linier berganda, dan analisis mediasi dengan SPSS. Hasil menunjukkan kualitas pelayanan
dan penetapan harga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang kemudian memediasi pengaruh
keduanya terhadap loyalitas pelanggan. Kesimpulan menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memperkuat retensi pelanggan
jangka panjang bagi usaha barbershop lokal.
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PENDAHULUAN

Persaingan bisnis jasa barbershop semakin ketat seiring dengan munculnya banyak kompetitor
baru dan platform digital yang menawarkan layanan potong rambut. Hal ini menuntut pelaku usaha
untuk tidak hanya menarik pelanggan baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan lama melalui loyalitas
yang kuat, di mana pelanggan loyal cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan
kepada orang lain.

Loyalitas pelanggan menjadi faktor kunci keberlangsungan usaha barbershop yang bersifat
personal dan berulang, karena pelanggan setia memberikan kontribusi signifikan terhadap pendapatan
stabil di tengah persaingan pasar.

Meskipun PAW Barbershop di Kecamatan Gubug, Kabupaten Grobogan, menunjukkan
peningkatan jumlah pelanggan secara konsisten, belum ada analisis empiris yang secara spesifik
mengidentifikasi faktor utama pendorong loyalitas pelanggan di lokasi tersebut. Faktor seperti kualitas
pelayanan dan penetapan harga diyakini memengaruhi kepuasan pelanggan, namun peran mediasi
kepuasan terhadap loyalitas masih perlu diverifikasi secara kuantitatif di konteks lokal ini.

Kualitas pelayanan yang baik menciptakan pengalaman positif, sementara penetapan harga yang
adil membentuk persepsi nilai, tetapi integrasi keduanya dengan kepuasan sebagai penghubung belum
banyak dieksplorasi pada barbershop skala kecil di daerah pedesaan seperti Gubug.[Arifin et al,
2020][Zamnur & Harjatno, 2023]

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan penetapan harga
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada PAW
Barbershop. Urgensi penelitian terletak pada kebutuhan praktis bagi pemilik usaha lokal untuk strategi
retensi pelanggan di tengah persaingan ketat, sementara kebaruan penelitian adalah pengujian mediasi
secara empiris di konteks barbershop pedesaan Jawa Tengah yang jarang diteliti sebelumnya.
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TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan untuk tetap menggunakan jasa tertentu secara
konsisten dalam jangka panjang (Griffin, 2005). Loyalitas ditunjukkan melalui pembelian ulang,
rekomendasi positif, dan ketahanan terhadap tawaran pesaing.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan harapan
dengan kinerja yang dirasakan (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan sering menjadi prasyarat terbentuknya
loyalitas pelanggan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas playanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi atau melampaui harapan
pelanggan (Parasuraman et al., 1988). Model SERVQUAL mengukur kualitas pelayanan melalui dimensi
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.

Penetapan Harga
Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar pelanggan untuk memperoleh suatu jasa (Kotler & Keller,
2010). Persepsi harga yang adil dan sesuai nilai akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Hipotesis Penelitian

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

H2: Penetapan harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

H3: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

H4: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
H5: Penetapan harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian kausalitas untuk
menguji hubungan sebab-akibat antara variabel independen dan dependen. Pendekatan kuantitatif
bersifat objektif dan mengandalkan data numerik untuk generalisasi, sebagaimana dijelaskan dalam desain
penelitian kausal yang menekankan analisis pengaruh variabel melalui pengujian hipotesis.[Sugiyono,
2021][Creswell & Creswell, 2018]

Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner dengan skala Likert lima poin yang mengukur
variabel kualitas pelayanan berdasarkan dimensi SERVQUAL, penetapan harga, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan. Teknik analisis data mencakup uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, regresi linier
berganda, serta analisis mediasi dengan bantuan software SPSS untuk menguji pengaruh langsung dan
tidak langsung.[Sudaryono, 2021][Emzir, 2018]

Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan PAW Barbershop di Kecamatan Gubug, Kabupaten
Grobogan, dengan sampel sebanyak 95 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling
berdasarkan kriteria pelanggan rutin. Ukuran sampel ini memadai untuk analisis regresi sesuai rumus
Slovin atau pedoman sampling kuantitatif.[Sugiyono, 2021][Sudaryono, 2021]

Prosedur penelitian dimulai dari penyusunan instrumen, uji coba kuesioner, penyebaran secara
langsung kepada responden, pengolahan data melalui SPSS, hingga interpretasi hasil analisis mediasi
untuk mengonfirmasi hipotesis pengaruh kualitas pelayanan dan penetapan harga terhadap loyalitas
melalui kepuasan pelanggan.[Creswell & Creswell, 2018][Emzir, 2018]

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan penetapan harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan juga terbukti berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas
pelayanan dan penetapan harga terhadap loyalitas pelanggan.
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Temuan ini sejalan dengan penelitian Arifin et al. (2020), Ruswandi et al. (2025), serta Zamnur
dan Harjatno (2023) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci dalam
membentuk loyalitas pelanggan pada industri jasa barbershop.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan penetapan harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya memediasi hubungan keduanya dengan
loyalitas pelanggan pada PAW Barbershop di Kecamatan Gubug, Kabupaten Grobogan. Temuan utama
menegaskan peran krusial kepuasan pelanggan sebagai jembatan yang memperkuat dampak langsung dan
tidak langsung dari faktor-faktor tersebut terhadap pembelian ulang dan rekomendasi pelanggan.
Implikasi praktisnya jelas bagi pemilik barbershop, yaitu dengan terus meningkatkan dimensi
SERVQUAL seperti responsivitas dan empati serta menetapkan harga yang seimbang dengan nilai
layanan untuk membangun retensi pelanggan jangka panjang di tengah persaingan ketat sektor jasa lokal.

Meskipun demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan seperti penggunaan purposive sampling
pada 95 responden pelanggan rutin yang membatasi generalisasi ke populasi lebih luas, serta fokus tunggal
pada konteks barbershop pedesaan tanpa variabel moderator seperti lokasi atau promosi. Untuk
penelitian selanjutnya, disarankan memperluas sampel secara acak, mengintegrasikan analisis moderasi,
atau membandingkan dengan barbershop urban menggunakan structural equation modeling guna
pengujian yang lebih kuat.
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