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ABSTRAK 

Tujuan penelitian untuk mengetahui Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, 

dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pangkas Rambut Sahabat Siteba, 

Kota Padang. Sampel penelitian berjumlah 100 responden menggunakan metode Accident 

Sampling. Penelitian ini menggunakan Analisis Regresi Linear berganda dan pengujian 

hipotesis uji t dan uji f. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan (X1), Kualitas 

(X2), dan Citra Merek (X3) berpengaruh secara sig terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), hal 

ini dilihat bahwa nilaI Kepuasan berpengaruh sig terhadap Loyalitas Pelanggan. Karena 

thitung  2,543 > ttabel 1,985 dengan nilai sig sebesar 0,013 < α  0,005 maka (H1) diterima. 

Kualitas  berpengaruh sig terhadap Loyalitas Pelanggan. Karena thitung 3,750 > ttabel 1,985 

dengan nilai sig 0,000 < α  0,005, maka (H2) diterima. Citra Merek berpengaruh sig 

terhadap loyalitas pelanggan. Karena thitung 10,203 > 1,985 dengan nilai sig 0,000 < α  

0,005, maka (H3) diterima. fhitung dan ftabel sehingga 153,481 > 3,091 dengan nilai sig 

sebesar 0,000 < α  0,005 hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh sig secara 

bersama-sama Sedangkan untuk R squarenya yaitu sebesar 0,827 atau (82,7%). Hal ini 

menunjukkan bahwa pengaruh variabel independen (Kepuasan, Kualitas dan Citra 

Merek) terhadap variabel dependen (Loyalitas Pelanggan) sebesar 82,7% sedangkan 

sisanya sebesar 17,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 

model penelitian ini. 

Kata Kunci: Kepuasan, Kualitas, Citra Merek, Loyalitas  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Persaingan bisnis pada saat ini berkembang dengan pesat dan ketat. Kondisi 

ini menuntut setiap perusahaan untuk dapat menciptakan keunggulan kompetitif 

bisnisnya agar mampu bersaing secara berkesinambungan dengan perusahaan-

perusahaan lain yang berkecimpung pada bidang yang sama dan sejenis. Apalagi 

jika perusahaan tersebut bergerak pada bidang jasa. Perusahaan yang ingin 

berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetitif harus dapat memiliki atau 

memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada para pelanggan, sehingga akan 

muncul kepuasan dalam benak pelanggan dan diharapkan akan membawa dampak 

positif bagi perusahaan yaitu terciptanya loyalitas pelanggan. 

 Pelanggan yang merasakan manfaat suatu layanan dari produk atau jasa 

yang digunakannya akan merasa nyaman dan percaya diri serta berkomitmen 

untuk terus menggunakan dan mempertahankannya dalam jangka waktu yang 

cukup lama. Pelanggan bisa dikatakan booming dalam dua dekade terakhir.  

Tjiptono dan Anastasia (2015 : 60) Kepuasan pelanggan merupakan ukuran 

kinerja produk total sebuah organisasi dibandingkan serangkaian persyaratan atau 

tuntutan pelanggan. Kepuasan pelanggan bukanlah konsep absolut, melainkan 

relatif atau tergantung pada apa yang diharapkan pelanggan.Perusahaan memiliki 

tujuan akhir yang diinginkan di masa yang akan datang adalah dapat menciptakan 
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loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi 

perusahaan yang bergerak di bidang jasa dalam kondisi persaingan bisnis yang 

semakin ketat seprti saat ini. Salah satu keuntungan strategi bagi perusahaan 

tentang pentingnya mempertahankan loyalitas pelanggan adalah imbalan dari 

loyalitas yang bersifat jangka panjang dan kumulatif. Jadi semakin lama loyalitas 

seorang pelanggan, maka semakin besar laba yang diperoleh perusahaan dari 

seorang pelanggan. 

Pelanggan yang loyal secara umum dapat dinilai berdasarkan lamanya 

pelanggan dalam menggunakan jasa yang berulang serta pelanggan berkomitmen 

untuk setia tidak menggunakan jasa lain yang sejenis dan bersedia mereferensikan 

atau merekomendasikan kepada orang lain. Dalam hal ini pelanggan hanya 

menggunakan jasa perusahaan yang selama ini dia gunakan. 

Setiap perusahaan yang bergerak dibidang jasa dalam memasarkan 

produknya kepada pelanggan  maka tidak dapat dipisahkan dari pelayanan, tanpa 

ada pelayanan yang baik tidak akan ada pembelian berulang oleh para pelanggan. 

Pangkas rambut  merupakan salah satu sektor dunia usaha yang mulai 

berkembang di kota Padang, dimana banyak bermunculan usaha sejenis yang 

menarik antusiasme masyarakat untuk menggunakan jasa tersebut, dimana 

Pangkas rambut dapat memenuhi kebutuhan masyarakat khususnya kaum pria atas 

kebutuhan akan penampilan yang maksimal. Dalam bisnis Pangkas rambut selain 

hasil potongan  rambut yang rapi pelayanan mempunyai peran yang cukup besar 

dalam meningkatkan pendapatan penjualan produk dan jasa Pangkas rambut 

sahabat. 
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Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa, kesetiaan pelangan 

merupakan tujuan utama yang harus diperhatikan dalam rangka mempertahankan 

pelanggan, untuk mencapai tujuan tersebut maka Pangkas rambut sahabat 

memberikan pelayanan yang sebaik mungkin sehingga diharapkan akan tercipta 

perilaku pengguna jasa yang puas terhadap pelayanan jasa nya. 

Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga 

kelangsungan usahanya. pelanggan yang setia adalah mereka yang sangat puas 

dengan produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk 

memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya konsumen 

yang loyal tersebut akan memperluas kesetiaan mereka pada produk atau jasa 

buatan produsen yang sama. Meraih loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan, kualitas pelayanan, citra merek bukan hal yang mudah. Loyalitas 

pelanggan merupakan faktor yang sangat penting bagi keberadaan, kelangsungan, 

dan perkembangan perusahaan.  

Kualitas pelayanan sangat penting dalam menjalankan sebuah bisnis. 

Selain menawarkan berbagai macam produk, perbaikan di sisi teknologi 

informasi, pelayanan fisik, dan pelayanan non fisik dimaksudkan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan. Terlebih lagi pada perusahan yang bergerak di 

bidang jasa yang produknya yang tidak berwujud. Oleh karena itu, loyalitas 

konsumen merupakan salah satu tolak ukur dari kualitas pelayanan yang 

diberikan. 
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Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan untuk memenuhi 

keinginan dan kepuasan  pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik dimulai dari 

persepsi pelanggan, bukan dari perusahaan. Pelanggan yang puas terhadap barang 

dan jasa, kemungkinan besar akan membeli ulang dari penyedia barang dan jasa 

tersebut. Dengan demikian, perusahaan yang mampu memuaskan pelanggan akan 

dapat meningkatkan keuntungan dan pangsa pasarnya karena ada pembelian ulang 

dari pelanggan. 

Faktor lainnya yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah citra 

merek. Munculnya kesadaran untuk berwirausaha yang menyebabkan jumlah 

pengusaha baru di Padang semakin bertambah dari tahun ketahun. Hal ini menjadi 

tantangan bagi pelaku bisnis mengingat jumlah pelanggan yang terbatas. Untuk 

dapat memenangkan persaingan, para pelaku bisnis Pangkas rambut melakukan 

usaha – usaha seperti memberikan keunggulan dari hasil potongan dan 

menawarkan kualitas pelayanan bermutu sehingga membuat pelanggan lebih 

loyal. Salah satu strategi yang tepat untuk bertahan dari pesaing adalah dengan 

mempertahankan loyalitas pelanggan dan menciptakan citra merek yang positif 

kepada pelanggan sehingga mampu menarik para pelanggan pada produk jasa 

tersebut. 

Terhitung dalam beberapa bulan terakhir terjadi peningkatan jumlah 

pelanggan dari Pangkas Rambut Sahabat, terutama pada saat Bulan Januari 

sampai dengan April. Dimana pada bulan tersebut permintaan pengguna jasa 

Pangkas Rambut Sahabat mencapai batas maksimal yang mayoritas dipenuhi 

oleh pelanggan yang telah menggunakan jasa secara berulang/pelanggan tetap 
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yaitu dari kalangan mahasiswa serta Masyarakat disekitar tersebut yang akan 

melakukan Potong rambutnya. Hal tersebut dapat dilihat dari data pengunjung 

yang didapatkan oleh peneliti melalui pihak manajemen Pangkas Rambjut 

Sahabat  pada Bulan Januari sampai dengan April 2022. Pada Bulan Januari 

terhitung Sebanyak 80 orang, Bulan Februari  terhitung sebanyak 104 orang 

pelanggan, Bulan Maret terhitung sebanyak 120 orang dan Bulan April 

terhitung sebanyak 123 orang pelanggan. Untuk data yang lebih rinci dan 

jelas mengenai jumlah penggunaan jasa Pangkas Rambut Sahabat (dalam 

perbulan) pada Pangkas Rambut Sahabat dari bulan Januari sampai dengan 

April Tahun 2022 dapat dilihat pada tabel di bawah ini sebagai berikut. 

Tabel 1.1 

Data Penggunaan Jasa Pangkas Rambut Sahabat Bulan Januari-

April Tahun 2022 (Dalam Jumlah Orang) 

No Bulan Jumlah Pelanggan 

1. Januari 80 Orang 

2. Februari 104 Orang 

3. Maret 120 Orang 

4. April 123 Orang 

Sumber : Pangkas Rambut Sahabat 2022 

Berdasarkan data diatas didominasi oleh pelanggan yang 

menggunakan/berkunjung pada jasa Pangkas Rambut Sahabat secara berulang dan 

telah menjadi pelanggan tetap dari Pangkas Rambut Sahabat tersebut. 
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Meningkatnya persaingan bisnis Pangkas rambut menuntut pelaku usaha 

untuk selalu memperhatikan semua aspek mulai pelayanan jasa yang lebih 

memuaskan daripada yang dilakukan pesaing, harga yang sesuai, dan cita merek 

yang tergambar baik dibenak kosumen. Hal ini membuat pelaku usaha perlu 

mengetahui sejauh mana kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan yang telah 

diterima oleh pelanggan, dan citra merek yang dipersepsikan konsumen dapat 

memengaruhi loyalitas pelanggan Pangkas rambut sahabat. Berdasarkan masalah 

tersebut, maka penulis tertarik mengadakan penelitian yang berjudul”Pengaruh 

Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pada Pangkas Rambut Sahabat Siteba  Kota Padang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan dalam penelitian ini 

adalah:’; 

1. Apakah  kepuasan  pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pada Pangkas Rambut Sahabat Siteba Kota Padang? 

2. Apakah kualitas Pelayanan  berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pada Pangkas Rambut Sahabat Siteba Kota Padang? 

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

Pangkas Rambut Sahabat Siteba Kota Padang? 

4. Apakah kepuasan pelanggan, kualitas Pelayanan, dan citra merek 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Pangkas Rambut Sahabat 

Siteba Kota Padang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Pangkas Rambut Sahabat Siteba Kota Padang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas Pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Pangkas Rambut Sahabat Siteba Kota Padang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada 

Pangkas Rambut Sahabat Siteba Kota Padang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas Pelayanan, dan 

citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada Pangkas Rambut Sahabat 

Siteba Kota Padang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan bagi penulis dalam 

memahami ilmu manajemen pemasaran, khususnya mengenai kualitas 

pelayanan karyawan serta loyalitas pelanggan dipangkas rambut sahabat 

steba kota padang. 

2. Bagi Perusahaan 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan yang dipertimbangkan 

sebagai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, kualitas 

produk, citra merek  dan loyalitas pelanggan dalam merumuskan program 
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dan tujuan serta pengambilan keputusan strategis dalam rangka 

pengembangan perusahaan. 

3. Untuk Lembaga 

Diharapkan kegunaan penelitian ini dapat menambah kajian ilmu 

mengenai pentingnya kepuasan pelanggan, kualitas produk, dan citra 

merek terhadap loyalitas pelanggan. Disamping itu hasil penelitian ini 

dapat dijadikan sebagai referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan 

penelitian yang sama dikemudian hari 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Landasan Teoritis 

2.1.1. Loyalitas Pelanggan 

 a. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

 Menurut Tjiptono (2008) loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai 

pembelian ulang dapat merupakan hasil dominasi pasar oleh perusahaan yang 

berhasil membuat produknya menjadi satu satunya alternatif tersedia. 

 Menurut kotler dan Keller (2013) loyalitas berasal dari pemenuhan 

harapan atau harapan konsumen, sedangkan ekspetasi sendiri berasal dari 

pengalaman pembelian terdahulu oleh konsumen, opini dari teman kerabat, janji 

atau dari pemasar dan pesaing. 

b. Faktor – faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

 Menurut Hasan (2014) faktor utama yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan adalah  

1. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan dipertimbangkan sebagai prediktor kuat terhadap 

kesetian pelanggan termasuk rekomendasi positif, niat membeli ulang dan lain-

lain. 
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2. Kualitas Pelayanan 

 Kualitas Pelayanan berhubungan kuat dengan kesetiaan pelanggan. 

Kualitas meningkatkan penjualan dan meningkatkan penguasaan pasar, dan 

mengarahkan/ memimpin konsumen ke arah kesetiaan. 

 3. Citra Merek  

 Citra merek muncul menjadi faktor penentu kesetiaan pelanggan yang 

ikut serta membesarkan/membangun citra perusahaan lebih positif. 

 c. Karakteristik Loyalitas pelanggan.  

Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan. Hal ini 

dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya. Griffin (dalam Sangadji dan 

Sopiah, 2013) menyatakan bahwa pelanggan yang loyal memiliki karakteristik 

sebagai berikut :  

1) Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchases)  

2) Melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa (purchases across 

product and service lines)  

3) Merekomendasikan produk lain (refers other)  

4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 

(demonstrates on immunity to the full of the competition).  

 

Selain itu, Hasan (dalam  Ardila 2015) menyatakan bahwa pelanggan yang 

loyal itu paling tidak menunjukkan karakteristik seperti :  

1) Adanya runtutan pembelian dan proporsi pembelian, atau probabilitas 

pembelian.  

2) Tingkat atau ukuran kedekatan pelanggan pada sebuah produk atau jasa.  
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3) Adanya perasaan positif terhadap produk atau jasa.  

4) Penggunaan produk atau jasa yang sama secara teratur.  

Berdasarkan dari beberapa karakteristik loyalitas pelanggan yang 

dikemukakan diatas, dapat disimpulkan bahwa karakteristik loyalitas pelanggan 

yaitu adanya runtutan pembelian dan proporsi pembelian, atau probabilitas 

pembelian, tingkat atau ukuran kedekatan pelanggan pada sebuah produk atau 

jasa, adanya perasaan positif terhadap produk atau jasa, penggunaan produk atau 

jasa yang sama secara teratur. 

d. Indikator Loyalitas Pelanggan 

Menurut Tjiptono (dalam Rofiah dan Wahyuni 2017) mengemukakan 

enam indikator yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas konsumen yaitu:  

1) Pembelian ulang 

 2) Kebiasaan mengkonsumsi merek tersebut 

3) Selalu menyukai merek tersebut 

4) Tetap memilih merek tersebut 

5) Yakin bahwa merek tersebut yang terbaik 

6) Merekomendasikan merek tersebut pada orang lain.  
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2.1.2. Kepuasan Pelanggan 

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (dalam Priansah 2017:196). 

Menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah memandingkan antara kinerja 

(hasil) produk yang diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil yang 

diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, konsumen tidak puas. Jika 

kinerja memenuhi harapan , konsumen puas. Jika kinerja melebihi 

harapan, konsumen amat puasa/senang. 

Menurut Herliza dan Saputri dalam Tjiptono (2014:p.353) 

menganggap bahwa kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif 

pembelian berkenaan dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan 

antara hasil yang didapat dibandingkan dengan pengorbanan yang 

dilakukan.  

b. Indikator kepuasan  

Menurut rondonuwu dan komalig dalam setyo (2017) Kepuasan 

konsumen diukur dari sebaik apa harapan konsumen atau pelanggan 

terpenuhi. Menjelaskan indikator kepuasan konsumen, yaitu: 

1. Terpenuhinya harapan konsumen  

Konsumen merasakan kepuasan akan terpenuhinya keinginan 

dan kebutuhan dari suatu produk barang atau jasa.  
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2. Sikap atau keinginan menggunakan produk  

Sikap merupakan kecenderungan yang dipelajari, ini berarti 

bahwa sikap yang berkaitan dengan perilaku membeli terbentuk 

sebagai hasil dari pengalaman langsung mengenai produk, 

informasi secara lisan yang diperoleh dari orang lain atau terpapar 

oleh iklan di media masa, internet dan berbagai bentuk pemasaran 

langsung. 

3. Merekomendasikan kepada pihak lain  

Konsumen akan selalu merekombenasikan hasil 

pengalamanya kepada orang lain atas apa yang di peroleh dari 

suatu kualitas produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan.  

4. Kualitas layanan  

Kualitas pelayanan dapat diwujudkan melalui pemenuhan 

dan keingianan konsumen serta ketepatan menyampaikan untuk 

mengimbangi harapan konsumen.  

5. Loyal  

Konsumen memiliki berbagai alasan untuk tidak 

mengembangkan loyalitas terhadap produk atau jasa tertentu, yang 

mampu memberikan manfaat atau harapan mereka terpenuhi.  

6. Reputasi yang baik  

Upaya Bagi suatu perusahaan dimana produk utama yang 

dihasilkan adalah suatu jasa, maka reputasi dan nama baik sangat 

menentukan adanya anggapan bahwa reputasi yang berupa citra 
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merk (brand image), citra perusahaan (company image), reputasi 

merk (brand reputation), nama yang terbaik (the best name), 

pelayanan prima (service excelent) dan semua yang beruhubungan 

dengan kepuasan konsumen mendapatkan proritas. 

7. Lokasi  

Yang dimaksud dengan lokasi adalah tempat dimana 

perusahan memperjual belikannya produk barang/jasa yang 

ditawarkan kepada konsumen. 

Berdasarkan dari beberapa dimensi-dimensi diatas dalam penelitian 

ini yang digunakan dimensi menurut pendapat fandy tjiptono dan 

anastasia diana, karena untuk mengetahui puas atau tidaknya 

konsumen terhadap kualitas produk, pelayanan dan harga yang 

ditawarkan pada pangkas rambut sahabat siteba kota padang 

2.1.3. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

 Menurut Tjiptono (dalam Suparno dan Resty 2019) menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
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b. Indikator Kualitas Pelayanan 

   Ada 5 indikator untuk mengukur kualitas jasa (Tjiptono,2014)  

1. Tangibles (Bukti Fisik)  

Tangibles merupakan bukti nyata dari kepedulian dan perhatian yang 

diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen. Pentingnya dimensi 

Tangibles ini akan menimbulkan image penyedia jasa terutama bagi 

konsumen baru dalam mengevaluasi kualitas pelayanan.  

 Indikator Tangibles atau bukti fisik adalah sebagai berikut Tjiptono 

dan Candra, (2016:162-163): 

a. Peralatan modern. 

b. Fasilitas yang bedaya tarik fisual. 

c. Karyawan yang berpenampilan rapid an propesional. 

d. Materi berkaitan dengan jasa. 

2. Reabillity (keandalan )  

Reabillity adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang akurat 

sesuai dengan janji dan merupakan kemampuan perusahaan untuk 

melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah di janjikan secara tepat 

waktu .pentingnya dimensi ini adalah karna kepuasan konsumen akan 

menurun jika jasa yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan.  

 Indicator Reliability atau keandalan adalah sebagai berikut 

Tjiptono dan Candra, (2016:162-163): 

a. Menyediakan jasa yang sesuai di janjikan. 

b. Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa pelayanan. 
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c. Menyampaikan jasa secara benar pertama kali. 

d. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang di janjikan. 

e. Menyimpan catatan / dokumen tanpa kesalahan. 

3. Responsiveness (Daya tanggap)  

Responsiveness adalah kesediaan membantu pelanggan dan menyediakan 

pelayanan sesuai dan merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan 

langsung oleh karyawan untuk melakukan pelayanan dengan cepat dan 

tanggap. 

 Indikator Responsiveness atau ketanggapan adalah sebagai berikut 

Tjiptono dan Candra, (2016:162-163): 

a. Mengimformasikan pelanggan tentang kepastian waktu 

penyampaian jasa. 

b. Layanan yang segera cepat bagi pelanggan. 

c. Kesedian untuk membantu pelanggan. 

d. Kesiapan untuk merespon permintaan pelanggan. 

4. Assurance (Jaminan)  

Assurance atau jaminan adalah pengetahuan dan prilaku karyawan untuk 

membangun kepercayaan dan keyakinan pelanggan dalam mengkonsumsi 

jasa yang ditawarkan .dimensi ini sangat penting karna melibatkan 

persepsi konsumen terhadap resiko ketidakpastian yang tinggi terhadap 

kemampuan penyedia jasa. Perusahaan membangun kepercayaan dan 

kualitas konsumen melalui karyawan yang terlibat langsung mengangani 

konsumen.  
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 Indikator Assurance atau jaminan adalah sebagai berikut Tjiptono 

dan Chandra, (2016:162-163): 

a. Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan. 

b. Membuat pelanggan meras aman sewaktu melakukan transaksi. 

c. Karyawan yang secara konsisten besikap sopan. 

d. Karyawan yang mampu menjawab pertanyaan pelanggan. 

5. Emphaty (kepedulian)  

Emphaty merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung 

oleh karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen secara 

individu,termasuk juga kepekaan akan kebutuhan konsumen. 

 Indikator Emphaty adalah adalah sebagai berikut Tjiptono dan 

Chandra, (2016:162-163): 

a. Memberikan perhatian individu kepada pra pelanggan. 

b. Karyawan yang mempelakukan pelanggan secara penuh 

perhatian. 

c. Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan pelanggan. 

d. Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan. 

e. Waktu beroperasi (jamk kantor) yang nyaman. 

Untuk mendapatkan pelayanan yang bagus, kita tidak harus membutuhkan 

biaya yang mahal. Pelayanan membutuhkan komitmen dan keyakinan dari 

perusahaan untuk memberikan pelayanan maksimal kepada konsumen. Semua 

karyawan yang berhubungan dengan konsumen, harus menganggap diri mereka 

sebagai duta dari perusahaan.Menurut (Tjiptono dan Chandra, 2005)  Beberapa 
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Kriteria yang mengikuti dasar penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan. 

Sebagai berikut: 

1) Keandalan 

Merupakan konsistensi kinerja yang berarti bahwa perusahaan 

menyediakan pelayanan yang benar pada waktu yang tepat, dan juga 

berarti perusahaan menjunjung tinggi janjinya. 

2) Responsif 

Merupakan kesediaan dan kesiapan karyawan untuk memberikan 

pelayanan. 

3) Aksesibilitas 

Meliputi kemudahaan untuk dihubungi 

4) Kompetensi 

Berarti memiliki kemampuan dan pengetahuan yang dibutuhkan untuk 

melayani. 

5) Kesopanan 

Meliputi rasa hormat, sopan dan keramahan karyawan 

6) Komunikasi 

Berarti membiarkan konsumen mendapat informasi yang dibutuhkan dan 

bersedia mendengarkan konsumen. 

7) Kredibilitas 

Meliputi kepercayaan, keyakinan, dan kejujuran. 

8) Keamanan 

Yaitu aman dari bahaya, risiko atau kerugian 
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9) Empati 

Yaitu berusaha untuk mengerti kebutuhan dan keinginan konsumen 

10) Fisik 

Meliputi fasilitas, penampilan karyawan, dan peralatan yang digunakan 

untuk melayani konsumen. 

c. Tujuan Kualitas Pelayanan 

Dalam memberikan sebuah pelayanan kepada konsumen, tentu sebuah 

perusahaan mempunyai tujuan dari pemberian pelayanan tersebut. Tujuan 

pelayanan yang berkualitas adalah sebagai berikut :  

a) Untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap produk atau jasa 

yang ditawarkan.  

b) Untuk menghindari terjadinya tuntutan-tuntutan dari konsumen.  

c) Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan konsumen.  

d) Untuk menjaga agar konsumen merasa diperhatikan segala kebutuhannya. 

e) Untuk mempertahankan konsumen.  

Pelayanan konsumen yang maksimal dan baik menunjukkan seberapa 

besar atau seberapa bagusnya kualitas dan mutu tersebut di mata konsumen. 

Pelayanan yang baik dan tanggap akan memberikan nilai positif atau memberikan 

citra yang bagus di mata konsumen. Apalagi jika setiap konsumen ditangani 

dengan prima dan bagus. 
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2.1.4. Citra Merek 

a. Pengertian Citra Merek 

Menurut Arimbi & Heryenzus,(2019;2) Citra Merek ialah 

pandangan konsumen atas suatu  merek barang atau jasa dan menciptakan 

pembelian berulang. Pembentukan Citra Merek yang absolut sangat 

penting karena ketika suatu produk atau jasa memiliki Citra Merek yang 

buruk maka akan sulit menarik dan mempertahankan konsumen.  

Sedangkan menurut Amelia et al., (2020;10-24) Citra Merek ialah 

anggapan mengenai suatu perusahaan yang ada di masyarakat. Citra 

Merek tidak dapat di buat oleh perusahaan karena ini merupakan hal yang 

datang sendiri dari masyarakat atas upaya yang telah dilakukan oleh 

perusahaan. 

b. Pengukuran Citra Merek  

Menurut Riyadi dalam (Kusuma & Marlena, 2021;1176) Citra 

Merek dapat diukur dengan tiga ukuran, yaitu : 

1. Strength of Brand Image, menampilkan langkah informasi yang 

masuk dalam ingatan konsumennya serta menjadi citra merek suatu 

perusahaan. 

2. Favorable of Brand Image, lahir dari spekluasi konsumennya 

berdasar hubungan antar atributnya serta manfaatnya yang dapat 

mencukupi kebutuhan konsumennya dengan maksud agar merek 

menjadi dengan mudahnya di ingat. 
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3. Uniquess of Brand Image, diharuskan mengandung nilai guna 

ataupun berproporsi atas penjualannya yang berbeda dengan 

maksud agar di beli oleh konsumen.  

c. Indikator Citra Merek 

Menurut Amelia et al., (2020;10-24), Terdapat beberapa indikator 

didalam mencapai Citra Merek yang diharapkan perusahaanyakni: 

1) Harga yaitu taraf harga yang perusahaan berikan bisa menciptakan 

spekulasi atas kualitas produk.  

2) Reputasi yaitu pandangan yang absolut dari masyarakat sehingga ketika 

perusahaan membuat kesalahan maka masyarakat akan dengan mudah 

memaafkannya. 

3) Layanan yang bermutu, yaitu garansi atas pelayanan yang didapat saat 

dimulai pelayanan akan menciptakan spekulasi yang absolut terhadap citra 

perusahaan sehingga konsumen merasa keseluruhan pelayanan juga akan 

baik. 

4) Fasilitas fisik, yaitu kondisi fasilitas pelayanan sangat erat kaitannya 

dengan persepsi konsumen atas citra perusahaan. 

5) Komitmen organisasi, yaitu tanggung jawab pegawai atas perusahaannya. 

Dimana perusahaan yang memiliki pegawai yang bertanggung jawab 

mencerminkan citra absolut dari perusahaan.  

d. Elemen Pembentukan Citra Merek  

Dikutip dalam M & Ali, (2017: 321) Citra Merek dapat diukur melalui 4 

indikator yaitu :  
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1. Access to service merupakan indikator yang terdiri dari kemudahan 

& kenyamanan layanan, kemungkinan pengajuan keluhan, 

ketetapan waktu serta jadwal operasional & transaksi.  

2. Service Offerd merupakan indikator yang terdiri dari daya tarik 

atas produk atau jasa, jumlah stok produk, ketertarikan pembayaran 

pinjaman dan biaya pelayanan.  

3. Personal Contact merupakan indikator yang terdiri dari keramahan 

& kepedulian pegawai, kontak pribadi, bantuan serta kemudahan 

konsultasi. 

4. Securitiy indikator yang terdiri dari keamanan transaksi serta 

penyimpanan data ataupun uang. 

2.2. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No 
Nama dan 

Tahun 
Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1. Rita Susanti 

Siregar  

(2021) 

Pengaruh citra merek, 

fasilitas dan kualitas 

pelyanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada 

jhon barbershop di Batam 

Secara parsial citra merek memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, fasilitas memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelangan, dan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan.  

2 Hilman 

Oktaviani 

PS, Siti 

Rokhmi 

Fuadati  

(2020) 

Pengaruh harga, kualitas 

pelayanan citra merek 

terhadap kepuasan 

pelanggan cutbox 

babershop Surabaya 

Variable harga berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap kepuasan pelanggan 

cutbox babershop hasil pengujian 

hipotesis kedua menunjukkan kualitas 

pelayananberpengaruh signifikan dan 

positif terhadap kepuasan pelanggan 

cutbox babershop. Hasil pengujian 

hipotesis ketiga menunjukkan variable 

citra merek berpengaruh signifikan dan 
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positif terhadap kepuasan pelanggan 

cutbox barbershop 

3 Imam 

Ahmad 

Baihaqi 

Pengaruh kualitas 

pelayam, harga, merek 

terhadap loyalitas 

konsumen(di Arfa 

barbershop monjali 

Yogyakarta) 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Arfa barbershop monjali 

yoyakarta, harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen 

Arfa barbershop monjali yoyakarta, citra 

merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Arfa 

barbershop monjali yoyakarta, kualitas 

pelayanan,harga, dan citra merek secara 

simultan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen Arfa barbershop monjali 

yoyakarta. 

4 Wati Linda, 

KAMELA 

ICE (2020) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan 

dengan kepuasan 

pelanggan sebagai 

variabel intervening pada 

soopercut barbershop di 

kota padang 

Kualitas berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan soopercut barbershop 

di kota padang, kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan soopercut barbershop di kota 

padang, kepuaan berpengaruh terhadao 

positif terhadap loyalitas pelanggan 

soopercut barbershop di kota padang dan 

kepuasan pelanggan memediasi antara 

kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan 

soopercut barbershop di kota padang. 
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2.3. Kerangka Konseptual 

 

       H1 

      H2 

      H3 

 

      H4   

Gambar 2.1 

Kerangka Konseptual 

 

2.4 Hipotesis 

H1: Diduga Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada Pangkas Rambut Sahabat Siteba. 

H2: Diduga kualitas produk berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

Pada Pangkas Rambut Sahabat Siteba. 

H3: Diduga citra merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 

Pangkas Rambut Sahabat Siteba. 

H4: Diduga kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, dan citra merek 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pangkas Rambut 

Sahabat Siteba. 

Kepuasan 

Pelanggan (X1)  

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Citra Merek (X3) 

 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1. Jenis, Lokasi dan Waktu penelitian 

3.1.1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah asosiatif, menurut Sugiyono (2012:11), 

pendekatan asosiatif adalah pendekatan dengan menggunakan dua atau lebih 

variabel guna mengetahui hubungan atau pengaruh yang satu dengan yang 

lain. Penelitian ini membahas tentang Pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas 

pelayanan, dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada Pangkas 

Rambut Sahabat Siteba. 

3.1.2. Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian 

Penulis melaksanakan penelitian di pangkas rambut sahabat steba 

yang beralamat di Siteba, Jl Berok Raya Kota Padang sedangkan waktu yang 

digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah pada tanggal 01 mei 2022 

sampai agustus 2022. 

3.2. Populasi dan Sampel 

3.2.1. Populasi 

Menurut Sugiyonro (2010:115) Populasi adalah wilayah generalisasi 

yang terdiri atas : objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
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kesimpulanny Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan yang telah 

menggunakan jasa pangakas rambut sahabat yang berjumlah 100 orang 

pelanggan yang sudah pernah memakai dan mengunakan jasa lebih dari 2 kali 

selama satu bulan penelitian.  

3.2.2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2013:116) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pengambilan jumlah sampel 

dalam penelitian ini menggunakan teknik eksiden sampel. Menurut Sugiyono 

(2013:122) Accidental Sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan 

kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/incidental bertemu dengan 

peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan 

ditemui itu cocok sebagai sumber data. Sampel yang diambil dalam penelitian 

ini sebanyak 100 orang.   

3.3. Definisi Operasional 

Definisi operasional adalah petunjuk untuk melaksanakan mengenai cara 

mengukur variabel. Defenisi operasional merupakan informasi yang sangat 

membantu penelitian yang akan menggunakan variabel yang sama. Di bawah ini 

defenisi operasional dari penelitian yang akan dilakukan : 
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Tabel 3.1. 

Defenisi Operasional 

No Variabel Defenisi Indikator Variabel Skala ukur 

1. Kepuasan 

(X1) 

Menurut rondonuwu dan 

komalig dalam setyo (2017) 

Kepuasan konsumen diukur 

dari sebaik apa harapan 

konsumen atau pelanggan 

terpenuhi. 

a. Terpenuhi harapan 

konsumen  

b. Sikap/keinginan 

menggunakan produk 

c. Merekomendasikan 

kepada pihak lain 

d. Kualitas layanan 

e. Loyal 

f. Reputasi yang baik 

g. Lokasi  

 

Skala Likert 

2. Kualitas 

(X2) 

Menurut Tjiptono (dalam 

Suparno dan Resty 2019) 

Menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. 

 

a. Keandalan 

b. Bukti fisik 

c. Daya tanggap 

d. Jaminan 

e. Empati 

Skala Likert 

3. Citra Merek 

(X3) 

Menurut Arimbi & 

Heryenzus,(2019;2) Citra 

Merek ialah pandangan 

konsumen atas suatu merek 

barang atau jasa dan 

menciptakan pembelian 

berulang. 

a.  Harga  

b.  Reputasi  

c.  layanan yang bermutu 

d.  Fasilitas fisik 

e.  Komitmen organisasi 

Skala Likert 

4 Loyalitas 

(Y) 

Menurut Tjiptono (2008) 

loyalitas pelanggan 

didefinisikan sebagai 

pembelian ulang dapat 

merupakan hasil dominasi 

pasar oleh perusahaan yang 

berhasil membuat produknya 

menjadi satu satunya 

alternatif tersedia. 

 

a. pembelian ulang 

b. kebiasaan  

mengkonsumsi 

merek tersebut 

c. selalu menyukai 

merek tersebut 

d. tetap memilih merek 

tersebut 

e. yakin bahwa merek 

tersebut yang terbaik 

f. merekomendasikan 

merek tersebut 

kepada orang lain 

Skala Likert 
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3.4 Teknik Pengumpulan Data 

1.4.1 Observasi 

Menurut Sutrisno Hadi (dalam Sugiyono 2013:203) observasi merupakan 

suatu proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai proses biologis 

dan psikologis. Teknik ini digunakan untuk mengamati pelaksanaan pelayanan publik 

yang terjadi antara karyawan dan pengunjung sebagai pengguna layanan di Pangkas 

Rambut Sahabat. Dalam penelitian ini dilakukan pengamatan langsung dalam 

pelaksanaan pelayanan publik. Pengamatan yang dilakukan terkait lima dimensi 

pelayanan publik. 

1.4.2 Kuesioner 

Menurut Sugiyono (2013:199) kuesioner adalah teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawabnya. Dalam hal ini peneliti menyebarkan kuesioner 

pada responden dan dari jawaban yang diperoleh kemudian diberi skor menggunakan 

skala likert. Menurut Sugiyono (2013:132) skala likert digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 

sosial. Fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti yang disebut 

sebagai variabel penelitian. Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur 

dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai 

titik tolak untuk menyusun item-item instrument yang dapat berupa pernyataan atau 

pertanyaan. 
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1.4.3 Data dan Sumber Data 

Sumber data penelitian ini merupakan data primer, dimana informasi yang 

diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner yang berisi pertanyaan dan pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawabnya.  

Tabel 3.2 

Skala Penilaian Loyalitas Pelanggan 

 

Pilihan Jawaban Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Ragu - Ragu (RR) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

3.5. Teknik Analisis Data 

3.5.1. Uji Validitas dan Reliabilitas  

Menurut Jogiyanto (2010:135) Uji validitas dan reliabilitas dilakukan 

untuk menguji apakah suatu kuesioner layak digunakan sebagai instrumen 

penelitian. Validitas menunjukkan seberapa nyata suatu pengajuan mengukur 

apa yang seharusnya diukur. Pengukur dikatakan valid jika mengukur 

tujuannya dengan nyata atau benar. Reliabilitas menunjukkan akurasi dan 

konsistensi dari pengukurnnya. Dikatakan konsisten jika beberapa 

pengukuran terhadap subjek yang sama diperoleh hasil yang tidak berbeda. 

a. Uji Validitas  

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS 

versi 20.00, dengan kriteria sebagai berikut :  
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a) Jika r hitung > r tabel , maka pertanyaan dinyatakan valid.  

b) Jika r hitung < r tabel , maka pertanyaan dinyatakan tidak valid. 

b. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, 

apakah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap 

konsisten jika pengukuran tersebut diulang. Metode yang digunakan 

adalah metode Cronbach’s α . Metode ini diukur berdasarkan skala α 

Cronbach 0 sampai 1. 

Tabel 3.3 

Uji Reliabilitas 

VARIABEL ITEM CODE R HITUNG = R TABEL KESIMPULAN 

Kepuasan Xx Xx > Xx xx 

Kualitas Xx Xx > Xx xx 

Citra Merek Xx Xx > Xx xx 

Sumber : Sugiyono 2018 

Jika skala itu itu dikelompok ke dalam lima kelas dengan rentang yang 

sama, maka ukuran kemantapan α dapat diinterprestasikan sebagai 

berikut:  

a) Nilai α Cronbach 0,00 s.d. 0,20, berarti sangat tidak reliable 

b) Nilai α Cronbach 0,21 s.d. 0,40, berarti tidak reliable 

c) Nilai α Cronbach 0,42 s.d. 0,60, berarti cukup reliable 

d) Nilai α Cronbach 0,61 s.d. 0,80, berarti reliable 

e) Nilai α Cronbach 0,81 s.d. 1,00, berarti sangat reliable 
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c. Tingkat Kepuasan 

Menurut Kotler (2008:36) kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Tingkat 

kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 

harapan, pelanggan akan puas. Sedangkan apabila kinerja melebihi harapan, 

pelanggan akan sangat puas. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama. 

Untuk mendapatkan rata-rata skor masing-masing indikator dipakai rumus: 

Rata-rata skor = 
(    ) (   ) (    ) (    ) (     )

            
  

Untuk mencari tingkat pencapaian jawaban responden digunakan rumus: 

TCR = 
                    

             
 

Menurut Sugiyono (2013:184) kriteria penilaian TCR% adalah sebagai 

berikut: 

1. 80-100%  = Sangat Setuju 

2. 60<80%   = Setuju 

3. 40<60%   = Ragu-ragu 

4. 20<40%   = Tidak Setuju 

5. <20%       = Sangat Tidak Setuju 
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3.5.2. Analisis Regresi Berganda  

Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh variabel independent atau bebas yang meliputi kepuasan pelanggan 

(X1), kualitas pelayanan (X2), citra merek (X3) terhadap variabel dependent yaitu 

loyalitas pelanggan (Y).  

Menurut Sugiyono (2013:277) rumus persamaan regresi berganda yang 

digunakan dalam penelitian adalah : 

Y =                     

Keterangan : 

Y                          = Variabel dependen (Kepuasan masyarakat) 

                        Variabel independent (Kepuasan pelanggan, Kualitas 

pelayanan, Citra merek) 

                           = Konstanta  

                         Koefisien regresi  

e                            = Error atau variabel pengganggu 
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3.5.3. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya penyimpangan asumsi klasik atas persamaan regresi berganda 

yang digunakan. Terdapat empat asumsi klasik yang harus dipenuhi 

sebelum dilakukan regresi pada model persamaan yaitu : 

 

1. Uji Normalitas  

Menurut Ghozali (2018:111) uji normalitas dimaksudkan untuk menguji 

apakah dalam model regresi nilai residual memiliki distribusi normal atau tidak. Nilai 

residual dikatakan berdistribusi normal jika nilai residual terstandarisasi sebagian 

besar mendekati nilai rata-ratanya. Uji normalitas ini menggunakan Kolmogorov-

Smirnov yaitu uji beda antara data yang diuji normalitasnya dengan data normal baku. 

Nilai residual terstandarisasi normal jika K-hitung < dari t-table atau nilai sig < alpha. 

Uji ini dilakukan menggunakan langkah sebagai berikut : 

a) Membuat persamaan regresi 

b) Mencari nilai predeksinya  

c) Mencari nilai residualnya  

d) Membuat standarisasi nilai residualnya 

e) Menggunakan nilai residual terstandarisasi dari yang kecil sampai 

terbesar 

f) Mencari nilai    relatif kumulatif 
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g) Mencari nilai    teoritas berdasarkan table Z 

h) Menghitung selisih nilai    dengan    dan diberi symbol K 

i) Mencari nilai K mutlak terbesar dan diberi nama K hitung 

j) Membandingkan nilai K hitung dengan tabel Kolmogorov-Smirnov 

(K tabel) 

k) Menarik kesimpulan kenormalan data. 

2. Uji Multikolinieritas  

Menurut Ghozali (2018:105) Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji 

apakah suatu model regresi terdapat korelasi antar variabel bebas (independen). Jika 

terdapat korelasi yang tinggi atau sempurna diantara variabel bebas maka model 

regresi tersebut mengandung gejala multikolinearitas. Uji multikolinearitas ini 

menggunakan uji dengan Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai 

VIF tidak lebih dari 10, maka model regresi tersebut tidak terdapat gejala 

multikolinearitas.  

3. Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Jonathan Sarwono (2017:98) heteroskedastisitas berarti ada varian 

variabel pada model regresi yang tidak sama atau konstan. Sebaliknya, jika varian 

variabel pada model regresi memiliki nilai yang sama atau konstan, maka disebut 

dengan homoskedastisitas.  

Setelah terpenuhinya pengujian pada uji asumsi klasik, maka diperoleh 

Persamaan Linear Berganda dugaan yaitu : 
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Ŷ = b0 + b1X1 + b2X2 +b3X3  

Keterangan : 

Ŷ = Variabel dependen yaitu Loyalitas Pelanggan 

X1 = Variabel independen yaitu Kepuasan Pelanggan 

X2 = Variabel independen yaitu Kualitas Jasa 

X3 = Variabel independen yaitu Citra Merek 

b0 = Nilai Konstanta 

b1 b2 b3  koefesien arah regresi 

3.5.4. Uji Hipotesis  

a. Uji t 

Uji t dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing variabel 

independen. Uji ini dilakukan dengan cara membandingkan t-hitung dengan t-tabel 

atau dengan melihat kolom signifikan pada masing-masing t-hitung. Menurut 

Jonathan Sarwono (2017:26) langkah-langkahnya sebagai berikut : 

1. Merumuskan hipotesis 

H0 : β = βo (variabel X tidak berpengaruh terhadap variabel Y secara 

signifikan) 

H1 : β ≠ βo (variabel X berpengaruh terhadap variabel Y secara 

signifikan) untuk pengujian dua sisi 

H0 : β = βo (variabel X tidak berpengaruh terhadap variabel Y secara 

signifikan) 
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H1 : β > βo (variabel X berpengaruh terhadap variabel Y secara 

positif) 

H1 : β < βo (variabel X berpengaruh terhadap variabel Y secara 

negatif) 

2. Menentukan nilai probabilitas atau signifikansi ( ) 

       ⁄    Degree of Freedom (DF) = n-k (k = banyaknya semua 

variabel) 

3. Menghitung nilai uji statistik dengan rumus 

to = 
    

  
 

4. Membuat kesimpulan 

a. Uji satu sisi (one-tailed test) 

Jika to >   , maka H0 ditolak 

Jika to     , maka H0 diterima atau, 

Jika to <-   , maka H0 ditolak 

Jika to  -   , maka H0 diterima 

b. Uji dua sisi (two-tailed test) 

Jika to >    ⁄  atau to       ⁄ , maka H0 ditolak 

Jika     ⁄   to     ⁄ , maka H0 diterima. 

Rumus yang digunakan untuk menghitung t-hitung adalah : 

t =  
√   
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Keterangan : 

t   = Nilai t-hitung 

n  = Jumlah sampel 

r   = Koefisien korelasi 

     Koefisien determinasi 

5. Uji F  

 Uji F digunakan untuk menguji pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat 

secara bersama-sama atau simultan. Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui 

apakah semua variabel independen secara bersama-sama dapat berpengaruh terhadap 

variabel dependen. Uji F dapat dilakukan dengan membandingkan F hitung dengan F 

tabel, jika F hitung > dari F tabel (Ho ditolak Ha diterima). Menurut Jonathan 

Sarwono (2017:26-27) langkah-langkah dalam menghitung uji F adalah sebagai 

berikut : 

1. Merumuskan hipotesis 

Ho : β = βo (variabel X tidak berpengaruh terhadap variabel Y secara 

signifikan) 

Ha : β ≠ βo (variabel X berpengaruh terhadap variabel Y secara 

signifikan) 
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2. Menentukan nilai probabilitas atau signifikansi ( ) dengan ketentuan 

     Degree of freedom = (k-1),(n-k), dimana k adalah jumlah 

variabel dan n jumlah kasus (data) 

3. Menghitung nilai uji statistik 

Fo = 
     

      
 atau 

     

     
 

3.5.5. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Menurut Sugiyono (2013:207) koefisien determinasi yaitu untuk menilai 

seberapa besar pengaruh variabel X terhadap Y, maka digunakan koefisien 

determinasi yang merupakan koefisien korelasi yang biasanya dinyatakan dengan 

persentase (%). 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Hasil Penelitian 

4.1.1. Sejarah Singkat Perusahaan 

 Pangkas rambut sahabat didirikan pada tahun 2010 oleh Firmansyah yang 

akrab di panggil imen dengan modal awal usaha sebesar Rp 15.000.000,-berupa 

modal pribadi dan berkembang hingga saat ini yang berlokasi di jl berok raya, Kurao 

Pagang, Kec. Nanggalo, Kota Padang, Sumatera Barat 25173 

4.1.2. Lokasi Pangakas Rambut Sahabat 

Lokasi Pangkas Rambut Sahabat memiliki tempat yang strategis 

dipersimpangan jalan yang mudah di temukan oleh para konsumennya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Sumber:lokasi pangkas rambut google maps 2022 
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4.1.3. Visi dan Misi Pangaks Rambut Sahabat 

 Visi 

1. Menjadikan perusahaan Pangkas Rambut yang selalu memberikan 

kepuasan dan dampak positif dari konsumen 

2. Menjadikan Pangkas Rambut akan unggul dalam pelayanan 

Misi  

1. Menjaga komitmen dan kreatifitas pelayanan 

2. Menjamin kepuasan konsumen melalui pelayanan terbaik 

3. Menjadi tenaga kerja professional di bidang potong rambut pria 

4. Memberikan pelayanan yang mengedepankan kualitas dan kepuasan 

konsumen 

4.1.4. Penyajian Data Responden 

Dalam bab ini penulis akan membahas data yang diperoleh selama penelitian 

yang berlangsung di Pangkas Rambut Sahabat. Data-data tersebut akan disajikan 

dalam bentuk analisis data dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang responden. 

Setelah angket disebarkan dan diolah dan diisi oleh responden, maka penulis 

mentabulasikan data dari setiap pernyataan melalui langkah pada tabel 4.1. 
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Tabel 4.1 

Usia Responden 

 
No. Usia N % 

1. 12– 20 Tahun 29 29% 

2. 21 – 30 Tahun 50 50% 

3. 31 – 40 Tahun 17 17% 

4. >40 Keatas 4 4% 

Jumlah 100 100% 

   Sumber: Penyebaran Kuesioner 2022 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa 50% usia responden paling banyak 

berusia diantara 21 – 30 Tahun dimana pada usia ini adalah produktif dalam bekerja, 

belajar maupun bepergian. Hal ini menunjukkan bahwa Pangkas Rambut Sahabat 

memiliki pelanggan dengan usia produktif bekerja belajar maupun bepergian dengan 

asumsi akan meningkatkan minat dalam menggunakan jasa potong rambut ini. 

Tabel 4.2 

Pekerjaan Responden 

 
NO PEKERJAAN N % 

1. Mahasiswa 44 44% 

2. Pedagang 17 17% 

3. PNS 5 5% 

4. Pelajar 34 34% 

Jumlah 100 100% 

 Sumber : Penyebaran Kuesioner 2022 
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4.2. Pembahasan  

4.2.1. Uji Instrumen Penelitian 

 Instrumen penelitian adalah suatu alat mengumpulkan data. Adapun bentuk 

instrument pengumpulan data primer adalah dengan menggunakan kuesioner atau 

amgket kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini disusun dengan menggunakan 

Skala Likert. Teknik pengukuran yang diterapkan adalah berdasarkan rangking atau 

peringkat yang dinyatakan dimana responden hanya memilih satu dari alternatif yang 

disediakan yang diberi skor seperti terlihat pada tabel berikut : 

Tabel 4.3 

Instrumen Penelitian 

 
No Pertanyaan Nilai 

1. Sangat Setuju 5 

2. Setuju 4 

3. Ragu-ragu 3 

4. Tidak Setuju 2 

5. Sangat Tidak Setuju 1 

  

 Untuk memastikan instrumen yang digunakan dalam penelitian ini merupakan 

alat ukur yang akurat dan dapat dipercaya maka digunakan dua macam pengujian 

yaitu uji validitas dan uji Reliabilitas dengan menggunakn program SPSS sebagai 

berikut . 
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4.2.2. Uji Validitas dan Reabilitas 

a. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk memenuhi taraf kesesuaian dan kecepatan  alat 

ukur (instrumen) dalam menilai suatu objek penelitian. Instrumen dikatakan valid 

apabila mampu mengukur apa yang hendak diukur dan diinginkan dengan tepat. 

Tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukan sejauh mana data yang terkumpul 

tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud. Pengujian 

Validitas pada taraf signifikan yang digunakan ( ) 5%(0.05) Yaitu : 

a. Apabila rhitung > rtabel maka kuesioner dinyatakan valid 

b. Apabila rhitung < rtabel maka kuesioner dinyatakan tidak valid 

Kuesiner penelitian dari keseluruhan variabel terdiri dari 28 item. Hasil 

perhitungan korelasi untuk skor setiap butir pertanyaan dengan total skor kesluruhan 

variabel dapat dilihat dalam tabel berikut : 

Tabel 4.4 

Uji validitas 

 
Variabel Pertanyaan Rhitung Rtabel Keterangan 

Kepuasan  (X1) P1 0,252 0,1671 Valid 

P2 0,742 0,1671 Valid 

P3 0,770 0,1671 Valid 

P4 0,739 0,1671 Valid 

P5 0,764 0,1671 Valid 

P6 0,636 0,1671 Valid 

P7 0,774 0,1671 Valid 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 

P8 0,689 0,1671 Valid 

P9 0,804 0,1671 Valid 

P10 0,772 0,1671 Valid 
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P11 0,744 0,1671 Valid 

P12 0,739 0,1671 Valid 

P13 0,760 0,1671 Valid 

P14 0,824 0,1671 Valid 

Citra Merek 

(X3) 

P15 0,807 0,1671 Valid 

P16 0,742 0,1671 Valid 

P17 0,727 0,1671 Valid 

P18 0,784 0,1671 Valid 

P19 0,788 0,1671 Valid 

P20 0,774 0,1671 Valid 

P21 0,703 0,1671 Valid 

Loyalitas 

Pelanggan(Y) 

P22 0,663 0,1671 Valid 

P23 0,711 0,1671 Valid 
P24 0,797 0,1671 Valid 
P25 0,739 0,1671 Valid 
P26 0,684 0,1671 Valid 
P27 0,827 0,1671 Valid 
P28 0,832 0,1671 Valid 

Sumber : Pengolaan SPSS 2022 

Dari tabel diatas dapat diketahui hasil Pengujian validitas yaitu seluruh item 

yang dinyatakan valid pernyataan dalam setiap variabel memiliki nilai rhitung > rtabel , 

sehingga kuesioner penelitian dapat digunakan (dapat diterima). 

Penyebaran kuesioner dalam uji validitas diberikan kepada 100 orang 

responden . Syarat minimum uji validitas untuk dianggap memenuhi syarat adalah 

kalau rs tabel = 0,1671. Jadi, apabila korelasi  antara butir pernyataan dengan skor 

total kurang dari 0,1671 maka butir pernyataan dalam instrumen tersebut tidak valid. 

Berdasarkan data tersebut maka dapat disimpulkan bahwa semua butir penyataan 

tersebut valid dan layak untuk digunakan sebagai instrumen penelitian. 
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b.  Uji Reabilitas 

Selanjutnya butir instrumen yang telah valid di atas diuji reliabilitasnya 

dengan teknik cronbuch alpha yakni membandingkan nilai-nilai instrumen. Berikut 

ini sajikan nilai reliabilitas untuk ketiga variabel (Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan 

dan Loyalitas Pelanggan) yaitu: 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y, X1, X2, dan X3 

 
Variabel Nilai Reliabilitas Status 

Kepuasan Pelanggan (X1) 0,793 Reliabel 

Kualitas Pelayanan  (X2) 0,878 Reliabel 

Citra Merek (X3) 0,878 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0,871 Reliabel 

Sumber: Pengolahan SPSS (2022) 

Berdasarkan tabel di atas, maka variabel kepuasan pelanggan, kualitas 

pelayanan, citra merek dan loyalitas pelanggan di nyatakan reliabel. Hal ini dapat di 

lihat dari nilai variabel kepuasan pelanggan (X1) sebesar 0,793 > 0,60 untuk variabel 

kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,878 > 0,60 variabel citra merek (X3) 0,878 > 0,60 

dan variabel terikat loyalitas pelanggan (Y) sebesar 0,871 > 0,60. Berdasarkan hasil 

tersebut jika nilai reliabilitas semakin mendekati 1, maka instrumen penelitian 

semakin baik. Nilai reliabilitas instrumen di atas menunjukkan tingkat reliabilitas 

instrumen penelitian sudah memadai karena sudah mendekati 1 (> 0,60). 
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c. TCR (Tingkat Capaian Responden) 

Pada bab sebelumnya peneliti telah memaparkan bahwa dalam penelitian ini 

terdiri dari 4 variabel yaitu Kepuasan Pelanggan (X1) Kualitas Pelayanan (X2) Citra 

Merek (X3) sebagai variabel bebas dan Loyalitas Pelanggan (Y) sebagai variabel 

terikat. 

1. Distribusi Pendapat Responden Mengenai Variabel Kepuasan (X1) 

Berdasarkan data yang dikumpul dari kuesioner tentang kepercayaan (X1), 

terlihat bahwa distribusi tabulasi dari jawaban responden dari item-item variabel 

tersebut tampak pada tabel dibawah ini. Berikut hasil tabulasi jawaban responden. 

Tabel 4.6 

Tabulasi Data Responden Variabel Kepuasan (X1) 

 
No Kode 

Kuesioner 

SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Rata-

rata 

TCR 

(%) 

KET 

1. X1.1 35 41 15  4 5 3,97 79,4 Setuju 

2. X1.2 26 42 23 6 3 3,82 76,4 Setuju 

3. X1.3 28 36 23 10 3 3,76 75,2 Setuju 

4. X1.4 29 45 12 12 2 3,87    77,4 Setuju 

5. X1.5 23 47 14 7 9 3,68 73,6 Setuju 

6. X1.6 27 41 21 9 2 3,82 76,4 Setuju 

7. X1.7 28 46 12 10 4 3,84 76,8 Setuju 

TOTAL 3,82 76,46 Setuju 

Sumber: pengelolaan 2022 

Dari tabel 4.6 dapat diperoleh informasi bahwa nilai rata-rata variabel 

Kepuasan adalah sebesar 3,82  dapat total capaian responden Kepuasan adalah 

76,46% dengan kriteria Setuju. Artinya Pelanggan mendapatkan pelayanan yang baik 

dalam menggunakan jasa Pangkas Rambut Sahabat. 
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2. Distribusi Pendapat Responden Mengenai Variabel Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Berdasarkan data yang dikumpul dari kuesioner tentang kualitas pelayanan 

(X2), terlihat bahwa distribusi tabulasi dari jawaban responden dari item-item 

variabel tersebut tampak pada tabel 4.7 dibawah ini. Berikut hasil tabulasi jawaban 

responden. 

Tabel 4.7 

Tabulasi Data Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

 
No Kode 

Kuesioner 

SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Rata-

rata 

TCR 

(%) 

KET 

1. X2.1 37 43 15 3 2 4,1 82,00 Sangat Setuju 

2. X2.2 25 41 21 10 3 3,75 75,00 Setuju 
3. X2.3 24 38 19 14 5 3,62 72,4 Setuju 

4. X2.4 24 39 20 11 6 3,64 72,8 Setuju 
5. X2.5 27 33 22 12 6 3,63 72,6 Setuju 
6. X2.6 22 41 18 12 7 3,57 71,4 Setuju 
7. X2.7 22 46 16  13 3 3,71 74,2 Setuju 

TOTAL 3,72 74,34 Setuju 

Sumber :pengelolaaan 2022 

Dari tabel 4.7 dapat diperoleh informasi bahwa nilai rata-rata variabel 

Kualitas Pelayanan adalah sebesar 3,72  dapat total capaian responden Kualita 

Pelyanan adalah 74,34% dengan kriteria Setuju. Tanggapan pelanggan menunjukkan 

pengakuan yang cukup baik mengenai Kualitas Pelayanan Pangkas Rambut Sahabat 
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3. Distribusi Pendapat Responden Mengenai Variabel Citra Merek (X3) 

Berdasarkan data yang dikumpul dari kuesioner tentang citra merek (X3), 

terlihat bahwa distribusi tabulasi dari jawaban responden dari item-item variabel 

tersebut tampak pada tabel 4.7 dibawah ini. Berikut hasil tabulasi jawaban responden. 

Tabel 4.8 

Tabulasi Data Responden Variabel Citra Merek (X3) 

 
No Kode 

Kuesioner 

SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Rata-

rata 

TCR 

(%) 

KET 

1. X3.1 33 35 20 7 5 3,84 76,8 Setuju 

2. X3.2 30 41 20 7 2 3,90 78 Setuju 
3. X3.3 23 42 18 13 4 3,67 73,4 Setuju 

4. X3.4 24 40 26 8 2 3,76 75,2 Setuju 
5. X3.5 30 51 11 4 4 3,99 79,8 Setuju 
6. X3.6 23 36 28 9 4 3,65 73 Setuju 
7. X3.7 25 42 20 9 4 3,75 75 Setuju 

TOTAL 3,8 75,89 Setuju 

Sumber :pengelolaaan 2022 

Dari tabel 4.8 dapat diperoleh informasi bahwa nilai rata-rata variabel Citra 

Merek adalah sebesar 3,8  dapat total capaian responden Citra Merek adalah 75,89% 

dengan kriteria Setuju. Sampai sejauh ini pelangaan masih mengenang nama pangkas 

rambut sahabat. 

4. Distribusi Pendapat Responden Mengenai Variabel Loyalitas (Y) 

Berdasarkan data yang dikumpul dari kuesioner tentang Loyalitas Pelanggan 

(Y), terlihat bahwa distribusi tabulasi dari jawaban responden dari item-item variabel 

tersebut tampak pada tabel 4.9 dibawah ini. Berikut hasil tabulasi jawaban responden. 



50 
 

 
 

Tabel 4.9 

Tabulasi Data Responden Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

 
No Kode 

Kuesioner 

SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

Rata-

rata 

TCR 

(%) 

KET 

1. Y.1 25 45 18 11 1 3,82 76,4 Setuju 

2. Y.2 30 33 21 12 4 3,73 74,6 Setuju 

3. Y.3 25 38 13 15 9 3,55 71 Setuju 

4. Y.4 23 46 17 10 4 3,74 74,8 Setuju 

5. Y.5 24 42 17 13 4 3,69 73,8 Setuju 

6. Y.6 22 41 19 12 6 3,61 72,2 Setuju 

7. Y.7 22 42 18 12 6 3,62 72,4 Setuju 

TOTAL 3,68 73,6 Setuju 

Sumber :pengelolaaan 2022 

Dari tabel 4.9 dapat diperoleh informasi bahwa nilai rata-rata variabel 

loyalitas Pelanggan adalah sebesar 3,68  dapat total capaian responden Loyalitas 

Pelanggan adalah 73,6% dengan kriteria Setuju. Tanggapan responden menunjukkan 

bahwa responden memberikan tanggapan yang loyal atas jasa yang diberikan oleh 

Pangkas Rambut Sahabat dengan kriteria 73,6 yang berada pada 60<80%.  

4.2.3 Hasil Analisis Regresi Berganda 

 

Tabel 4.10 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.297 1.325  -.979 .330 

KEPUASAN .126 .050 .129 2.543 .013 

KUALITAS .210 .056 .229 3.750 .000 

MEREK .696 .068 .654 10.203 .000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 
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Dari tabel 4.10 dapat dilihat persamaan linear berganda yaitu sebagai berikut : 

Ŷ= -1,297 + 0,126X1 + 0,210X2 + 0,696X3 

4.2.4. Uji Asumsi Klasik  

Uji asumsi klasik dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya 

penyimpangan asumsi klasik atas persamaan regresi berganda yang digunakan. 

Terdapat empat asumsi klasik yang harus dipenuhi sebelum dilakukan regresi pada 

model persamaan yaitu : 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan apakah dalam model regresi variabel dependen dan 

variabel independen mempunyai kontribusi atau tidak.  

Tabel 4.11 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.43781061 

Most Extreme Differences Absolute .079 

Positive .072 

Negative -.079 

Test Statistic .079 

Asymp. Sig. (2-tailed) .124
c
 

Sumber: Pengolahan SPSS (2022) 
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Dari Tabel 4.11 terlihat bahwa hasil uji menyatakan bahwa nilai Asymp. 

Sig.(2-tailed) 0,124 > α= 0.05. Dengan hasil tersebut maka dapat dinyatakan bahwa 

data yang digunakan dalam penelitian ini telah terdistribusi normal, karena nilai 

signifikan dari uji normalitas untuk masing-masing variabel lebiih besar dari α (α = 

0,05) yaitu 0,124 > α= 0,05. 

b. Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.12 

Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 KEPUASAN .702 1.425 

KUALITAS .482 2.074 

MEREK .437 2.287 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 

   Sumber: Pengolahan SPSS (2022) 

Tabel 4.12 menunjukkan bahwa semua variabel memiliki nilai Tolerence 

lebih dari 0,10 dan Variance Inflation Factor  (VIF) kurang dari 10, Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada Multikolinearitas antar semua variabel(bebas) 

Kepuasan (X
1
) Kualitas Pelayanan (X

2
) dan Citra Merek (X

3
) dalam penelitian ini 

berarti tidak ada korelasi antar variabel bebas. Model pada penelitian ini memenuhi 

syarat untuk menjadi model regresi yang baik karena tidak terjadi korelasi antar 

variabel bebas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 
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lain, untuk mengetahui apakah variabel-variabel yang dioperasikan telah mempunyai 

variance yang sama (homogen) atau sebaliknya (heterogen). Untuk mendeteksi 

adanya gejala heteroskedastisitas, akan digunakan uji Glejser. Model regresi tidak 

mengandung heteroskedastisitas apabila nilai signifikan variabel bebasnya terhadap 

nilai absolut residual statistic di atas α = 0,05.  

Tabel 4.13 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.188 .857  2.552 .012 

KEPUASAN .005 .032 .017 .142 .888 

KUALITAS -.103 .036 -.399 -2.827 .006 

MEREK .079 .044 .266 1.796 .076 

a. Dependent Variable: ABS_RES1 

 Sumber: Pengolahan SPSS (2022) 

 Dalam uji ini, apabila hasilnya sig α > α =0,05 maka tidak terdapat gejala 

heteroskedasitas, Model yang baik adalah tidak terjadi heteroskedasitas. Pada tabel 

4.13 dapat dilihat nilai sig.0,888 untuk variabel kepuasan pelanggan 0,006 untuk 

variabel kualitas pelayanan dan  0,076 untuk variabel citra merek. Maka disimpulkan 

bahwa tidak terjadi gejala heteroskedasitas pada penelitian ini. 

4.2.4. Uji Hipotesis 

Uji yang bertujuan untuk menarik kesimpulan mengenai suatu populasi 

berdasarkan data yang diperoleh dari sampel populasi tersebut, maka dilakukan uji 

statistik sebagai berikut: 
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a. Uji Persial  (t) 

Tabel 4.14 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.297 1.325  -.979 .330 

KEPUASAN .126 .050 .129 2.543 .013 

KUALITAS .210 .056 .229 3.750 .000 

MEREK .696 .068 .654 10.203 .000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 

 Sumber: Pengolahan SPSS (2022) 

 Berdasarkan hasil olahan data statistik pada Tabel 4.14, maka dapat dilihat 

pengaruh antara variabel indenpenden terhadap variabel dependen secara persial 

adalah sebagai berikut : 

1) Hipotesis pertama dalam penelitian ini adalah Kepuasan berpengaruh sig 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Dapat dilihat pada Tabel 4.13 bahwa nilai thitung  

> ttabel  yaitu 2,543 > 1,985 dengan nilai sig 0,013 < α =0.05. Hal ini berarti 

bahwa Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

2) Hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan berpengaruh 

sig terhadap Loyalitas Pelanggan. Dapat dilihat pada Tabel 4.13 bahwa nilai 

thitung  > ttabel  yaitu 3,750 > 1,985 dengan nilai sig 0,000  < α =0.05. Hal ini 

berarti bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 
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3) Hipotesis ketiga dalam penelitian ini adalah Citra Merek berpengaruh sig 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Dapat dilihat pada Tabel 4.13 bahwa nilai thitung  

> ttabel  yaitu 10,203 > 1,985 dengan nilai sig 0,000 < α =0.05. Hal ini berarti 

bahwa Citra Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

b. Uji Simultan (F) 

Uji F, dengan maksud menguji apakah secara simultan variabel 

bebas berpengaruh terhadap variabel terikat, dengan tingkat kenyakinan 

95% (α = 0,05),  

Tabel 4.15 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2821.891 3 940.630 153.481 .000
b
 

Residual 588.349 96 6.129   

Total 3410.240 99    

a. Dependent Variable: LOYALITAS 

b. Predictors: (Constant), MEREK, KEPUASAN, KUALITAS 

    Sumber: Pengolahan SPSS (2022) 

Berdasarkan tabel 4.15 diatas, dapat dilihat bahwa Fhitung diperoleh sebesar 

153,481 dengan Ftabel sebesar 3,091 Sehingga Fhitung 153,481 > 3,091 Ftabel dengan 

tingkat signifikan 0,000 < α= 0,05. Hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan secara bersama-sama variabel independen mempengaruhi variabel 

dependen. 

Ftabel = (k;n-k) = (2;80-2) =(2 ; 77) =3,115 
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1. Karna nilai fhitung > ftabel maka Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan terdapat  

pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 Kemudian untuk melihat persentase besarnya pengaruh variabel 

independen (X) terhadap variabel dependen (Y), maka dapat dilihat pada nilai 

koefisien determinasinya dibawah ini: 

c. Uji Determinasi (R
2
) 

Tabel 4.16 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .910
a
 .827 .822 2.47561 

a. Predictors: (Constant), MEREK, KEPUASAN, KUALITAS 

b. Dependent Variable: LOYALITAS 

   Sumber: Pengolahan SPSS (2022) 

Dari tabel 4.16 diatas dapat diperoleh R squarenya didapat yaitu sebesar 0,827 

atau 82,7%. Hal ini menunjukkan bahwa persentase sambungan pengaruh variabel 

independen (Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek) terhadap 

dependen (Loyalitas Pelanggan) sebesar 82,7% atau dengan kata lain variabel 

independen yang digunakan dalam model (Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, 

dan Citra Merek) mampu menjelaskan variasi variabel dependen sebesar 82,7% 

sedangkan sisanya 17,3% dipengaruhi oleh variabel lain. 
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4.2.4. Interpetasi Persamaan Regresi Linear Berganda  

 Ŷ= -1,297 + 0,126X1 + 0,210X2 + 0,696X3 

 Persamaan regresi dengan yang diperoleh memenuhi syarat-syarat statistic 

yaitu uji asumsi klasik, uji t dan uji f, maka persamaan garis regresi dugaan dapat 

digunakan sebagai alat pengukur yaitu : 

1) Konstanta (0) 

 Nilai Konstanta diperoleh sebesar -1,297 satuan hal ini menunjukkan 

bahwa apabila variabel kepuasan (X1) dan kualitas (X2) citra merek (X3) bernilai 0, 

maka loyalitas sebesar -1,297. 

2) Koefisien variabel kepuasan (X1)  

 Nilai koefisen regresi variabel kepuasan (X1) diperoleh sebeasar 0.126 

satuan, hal ini menunjukkan bahwa setiap perubahan variabel kepercayaan (X1) 

sebesar satuan maka akan mempengaruhi loyalitas (Y) sebesar 1,26 satuan dengan 

asumsi variabel kepuasan (X1) dianggap tetap. 

3) Koefisien variabel kualitas (X2)  

Nilai koefisien regresi Kualitas (X2) diperoleh sebesar 0.210 satuan, hal 

ini menunjukkan bahwa setiap perubahan variabel kualitas (X2) sebesar satuan maka 

akan mempengaruhi loyalitas (Y) sebesar 2,10 satuan dengan asumsi variabel 

kualitas (X2) dianggap tetap.  
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4) Koefisien variable citra merek (X3)  

Nilai koefisien regresi Citra merek (X3) diperoleh sebesar 0.696 satuan, hal 

ini menunjukkan bahwa setiap perubahan variabel citra merek (X3) sebesar satuan 

maka akan mempengaruhi loyalitas (Y) sebesar 6,96 satuan dengan asumsi variabel 

citra merek (X2) dianggap tetap. 

4.3. Pembahasan Hasil Penelitian 

 

Dari hasil pemaparan dan pembahasan pada masalah yang telah di 

uji pada program SPSS 24, maka rumusan pertanyaan dan hipotesis dalam 

penelitian ini telah terjawab dan diketahui hasilnya :  

1. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh sig 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menggambarkan bahwa semakin tinggi 

kepuasan yang dimiliki konsumenmak akan semakin loyal pula konsumen pada 

pangkas rambut sahabat. 

Hasil ini juga didukung dan sejalan oleh penelitian yang dilakukan oleh Rita 

Susanti Siregar  (2021) Pengaruh citra merek, fasilitas dan kualitas pelyanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada jhon barbershop di Batam. yang mana hasilnya Secara 

parsial citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
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pelangan, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 Hal ini bisa dilihat bahwa kepuasan yang diberikan sangatlah bisa mempengaruhi 

loyalitas. menurut ( Tjiptono, 2014 ) salah satu factor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan adalah kepuasan pelanggan. kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif 

pembelian berkenaan dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan antara hasil yang 

didapat dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan.  

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil ini juga didukung dan sejalan oleh 

penelitian yang dilakukan oleh Hilman Oktaviani PS, Siti Rokhmi Fuadati  (2020) 

Pengaruh harga, kualitas pelayanan citra merek terhadap kepuasan pelanggan cutbox 

babershop Surabaya. Yang mana hasilnya Variable harga berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap kepuasan pelanggan cutbox babershop hasil pengujian hipotesis 

kedua menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

kepuasan pelanggan cutbox babershop. Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan 

variable citra merek berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan 

cutbox barbershop Sehingga dapat disimpulkan Kualitas Pelayanan berpengaruh sig 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

  Kualitas pelayanan dapat menjadi dasar menuju terwujudnya pelanggan yang 

loyal atau setia. Hal ini sesuai dengan teori Tjiptono (dalam Suparno dan Resty 2019) 
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Menytakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

3. Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Citra Merek berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan.  Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji t variabel 

Citra Merek bahwa nilai sig yang dihasilkan adalah 0,000 < α= 0.05 maka hipotesis 

(H3) diterima. Hasil ini sesuai dengan penelitian Imam Ahmad Baihaqi (2020) 

Pengaruh kualitas pelayam, harga, merek terhadap loyalitas konsumen(di Arfa 

barbershop monjali Yogyakarta).yang mana hasilnya Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Arfa barbershop monjali 

yoyakarta, harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Arfa 

barbershop monjali yoyakarta, citra merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen Arfa barbershop monjali yoyakarta, kualitas 

pelayanan,harga, dan citra merek secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen Arfa barbershop monjali yoyakarta. 

 Sehingga dapat disimpulkan Citra Merek berpengaruh sig terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Arimbi & Heryenzus,(2019;2) 

Citra Merek ialah pandangan konsumen atas suatu merek barang atau jasa dan 

menciptakan pembelian berulang. Pembentukan Citra Merek yang absolut sangat 
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penting karena ketika suatu produk atau jasa memiliki Citra Merek yang buruk maka 

akan sulit menarik dan mempertahankan konsumen. 

4. Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek 

Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh Kepuasan Pelanggan, 

Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek terhadap Loyalitas pelanggan Pada Pangkas 

Rambut Sahabat. Hal ini dibuktikan dengan nilai fhitung diperoleh sebesar 153,481 

dengan ftabel sebesar 3,091 Sehingga fhitung 153,481  > 3,091 ftabel dengan tingkat sig 

0,000 < α =0,05. Hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh sig secara bersama-

sama variabel independen mempengaruhi variabel dependen. Hasil uji determinasi R
2
 

yaitu 0,827 atau 82,7%. Hal ini menunjukkan bahwa persentase sambungan pengaruh 

variabel independen (Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek) 

terhadap dependen (Loyalitas Pelanggan) sebesar 82,7% atau dengan kata lain 

variabel independen yang digunakan dalam model (Kepuasan Pelanggan, Kualitas 

Pelayanan, dan Citra Merek) mampu menjelaskan variasi variabel dependen sebesar 

82,7% sedangkan sisanya 17,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam model penelitian ini dan akan dilakukan oleh peneliti lain.
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Dari hasil pemaparan dan pembahasan data di atas maka kesimpulan dari 

hasil penelitian adalah : 

1. Berdasarkan hasil uji hipotesis (uji t) bahwa variabel kepuasan, memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan hasil pengujian diperoleh 

nilai thitung  > ttabel, yaitu 2,543 > 1,985. Kepuasan sebagai variabel independen 

mempunyai pengaruh sig terhadap variabel dependen yaitu loyalitas 

pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil uji hipotesis (uji t) bahwa variabel kualitas memiliki 

pengaruh sig terhadap loyalitas pelanggan hasil pengujian diperoleh nilai 

thitung  > ttabel, yaitu 3,750 > 1,985. Kualitas pelayanan sebagai variabel 

independen mempunyai pengaruh sig terhadap variabel dependen yaitu 

loyalitas pelanggan. 

3. Berdasarkan hasil uji hipotesis (uji t) bahwa variabel citra merek memiliki 

pengaruh sig terhadap loyalitas pelanggan hasil pengujian diperoleh nilai 

thitung  > ttabel, yaitu 10,203 > 1,985. Citra merek sebagai variabel independen 

mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu loyalitas 

pelanggan. 
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4. Hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwa nilai R
2 
sebesar 82,7%. Hal 

ini menunjukkan ketiga variabel kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, dan 

citra merek memilki pengaruh kuat terhadap loyalitas pelangga pangkas 

rambut sahabat. 

5.2. Saran 

 Agar tercapai suatu pelayanan yang baik dan memuaskan, Pangkas Rambut 

Sahabat perlu mempertahankan dan meningkatkan variabel kepuasan pelanggan, 

kualitas pelayanan, dan Citra Merek. Karena dari tiga variabel yang di teliti memiliki 

pengaruh kuat terhadap loyalitas pelanggan Pangkas Rambut Sahabat Siteba, Kota 

Padang
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 : Tabulasi Data Responden 

Nama Usia (Tahun) Pekerjaan 

Hamid 24 Mahasiswa. 

Rasyid 23 Pelajar 

Alex Alfis Ramadhan 23 Pelajar 

.Yunita 19 Pelajar 

Wahyu akhrima 25 Mahasiswa. 

Roma 31 Pedagang 

Akmal 19 Pelajar 

Kamil 21 Mahasiswa. 

Melga Putri Ayu 21 Pelajar 

Hrdi candra 20 Pelajar 

Fadli 24 Pelajar 

Mansyur 25 Pedagang 

JERYYAN 19 Pelajar 

Anisa 22 Pelajar 

Defra jang hendri 19 Pelajar 

Yohana oktavia 21 Pelajar 

Cetra Gunawan 23 Mahasiswa. 

Junui 40 Pedagang 

Asi marlina 20 Mahasiswa. 

Roi candra 12 Pelajar 

Rio rudi 18 Pelajar 
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Rigo Anugrah Pratama 23 Pelajar 

Fano 25 Mahasiswa. 

Deri eka 28 Mahasiswa. 

Palda novrita 20 Pelajar 

Ujang 28 Mahasiswa. 

Aru gunawan 29 Mahasiswa. 

Wahyu rendi irawan 20 Pelajar 

Dendi Arianto 19 Pelajar 

Andi gunawan 34 Mahasiswa. 

Jhoni siswandi 41 Mahasiswa. 

Amir 31 Pedagang 

Dadang Julianto 19 Mahasiswa. 

Andika irawan 37 Pedagang 

Zal anwar 22 Mahasiswa. 

Anto sobagh 36 Mahasiswa. 

Metri Andhika Pratama 20 Pelajar 

Afdian saputra 15 Pelajar 

Nando Faklin 20 Pelajar 

Hafiz Irsyad 21 Pelajar 

Yudi fitriadi 19 Mahasiswa. 

Andi Muh Riffal 20 Pelajar 

Andos 32 Mahasiswa. 

Agung pranowo 21 Pelajar 

Hafizatul ilmi ramadhani 23 Pelajar 

Jordi 12 Pelajar 
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Wahyu 20 Pelajar 

Kokon 21 Pelajar 

Reno putra 19 Pelajar 

Akong 21 Pelajar 

Erlangga 18 Pelajar 

Gabriella 19 Pelajar 

Irfan hakim 39 Pedagang 

Irfan 30 Pedagang 

Ratna 32 PNS 

Firnanda 29 PNS 

Koun 18 Pelajar 

Dayat 31 Pedagang 

Erik 19 Pelajar 

Ali saridin 42 PNS 

ZILBAT MEIKAMRA 

FIJURI 21 Pelajar 

Devisto pratama 27 Pedagang 

Afrian 15 Pelajar 

Randi irawan 26 Mahasiswa. 

Riko cardo 27 Mahasiswa. 

Mulki pitra 16 Pelajar 

Rofal 20 Pelajar 

Roni irawan 34 Pedagang 

Sapar 32 Pedagang 

Siwar 47 Pedagang 

M ripol 28 Mahasiswa. 
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Cicil kurniawan 27 Pedagang 

Gino alfandi 17 Pelajar 

Tegar hidayat 21 Pedagang 

Ceceh heri 25 Mahasiswa. 

Waldi 16 Pelajar 

Rasyid 19 Pelajar 

Tarman 31 PNS 

Heri efendi 24 Mahasiswa. 

Rangga 22 Mahasiswa. 

Jasman 34 Pedagang 

Yono mulyadi 24 Pelajar 

Dasril hermawan 29 Mahasiswa. 

Sepridoni 29 Pedagang 

Alri kenedi 28 Mahasiswa. 

Albusra 26 Pedagang 

Iril 38 Mahasiswa. 

Doni putra 25 Mahasiswa. 

Dori herman 31 Mahasiswa. 

Alvanes 21 Mahasiswa. 

Dimas prayoga 22 Mahasiswa. 

Supratman 41 PNS 

Gilang 21 Mahasiswa. 

Haris 25 Mahasiswa. 

Saiful 31 Mahasiswa. 

Wahyu 22 Pelajar 
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Heru ramadhan 28 Pedagang 

Agung kurnia 24 Mahasiswa. 

Ranggi hernandes 24 Pedagang 

Alamsyah 37 Mahasiswa. 

Dendra rama yusuf 24 Mahasiswa. 

Fariz Satria Refandino 19 Pelajar 

athif muhammad kamil 20 Pelajar 

Aziz Rachman Hakim 20 Pelajar 

LIRA SANTIKA 20 Pelajar 

Marlianan 23 Mahasiswa. 

Nurli Hayati 22 Pelajar 

Dinda Afriana 22 Mahasiswa. 
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Lampiran 2 : Kuesioner  

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS PELAYANAN DAN 

CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA 

PANGKAS RAMBUT SAHABAT SITEBA, KOTA PADANG 

 

Bapak/Ibu, Saudara/I responden yang terhormat, dalam rangka pengumpulan data 

untuk sebuah penelitian dan kepentingan ilmiah, saya mohon kesediaannya 

menjawab dan mengisi beberapa pertanyaan dari kuesioner yang diberikan di 

bawah ini. 

I. DATA RESPONDEN 

Nama =  

Usia =  

Pekerjaan = Pelajar 

PNS 

Ibu Rumah Tangga 

Pedagang 

Dll…. 

 

II. PETUNJUK PENGISIAN 

Berilah tanda contreng/ceklis (√) pada kolom yang andaanggap sesuai. 

Setiap responden hanya diperbolehkan memilih satu jawaban. 
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Keterangan : 

SS = Sangat Setuju ( diberi nilai 5 ) 

S = Setuju ( diberi nilai 4 ) 

RR = Ragu-Ragu ( diberi nilai 3 ) 

TS = Tidak Setuju ( diberi nilai 2 ) 

STS = Sangat Tidak Setuju ( diberi nilai 1 ) 

Contoh : 

Contoh : 

NO PERTANYAAN  SS S RR TS STS 

1. Saya senantiasa setia menggunakan jasa dari 

Pangkas Rambut Sahabat ini. 

√     

 

III. DAFTAR PERTANYAAN 

1. VARIABEL BEBAS KEPUASAN PELANGGAN (X
1
) 

NO PERTANYAAN SS S RR TS STS 

Terpenuhi Harapan Konsumen 

1. Pangkas Rambut Sahabat memberikan jasa yang 

sesuai dengan yang di harapkan pelanggan.  

     

Sikap/keinginan Menggunakan Produk  

2. Saya puas menggunakajn jasa ini sehingga akan terus 

berlangganan dan motong rambut disini. 

     

Merekomendasikan kepada pihak lain 

3. Saya tidak mau merasa puas sendiri dengamn jasa 

ini, Saya akan merekomndasikannya kepada teman-

teman saya. 

     

Kualitas Layanan 

4. Pemilik dan karyawan pada Pangkas Rambut Sahabat 

melayani pelanggannya dengan sangat ramah dan 

kompeten. 

 

     

Loyal 
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5. Untuk selanjutnya saya akan menggunkakan jasa 

pangkas rambut Sahabat ini lagi. 

     

Reputasi Yang Baik 

6. Sudah berdiri selama +10 Tahun dan memiliki 

banyak pelanggan tetap. 

     

Lokasi 

7. Lokasi pangkas rambut Sahabat mudah dikenali      

 

2. VARIABEL BEBAS  KUALITAS LAYANAN (X
2
) 

NO PERTANYAAN SS S RR TS STS 

Kehandalan 

1. Pelayanan sesuai dengan yang diharapkan      

2. Kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan      

Bukti Fisik 

3. Penampilan dari gedung baik.      

Daya Tanggap 

4. Kesigapan Pangkas Ramut Sahabat dalam melayani 

konsumen 

     

Jaminan 

5. Prestasi dan reputasi pangkas rambut Sahabat sangat 

baik 
     

Empeti 

6. Kemampuan karyawan pangkas rambut Sahabat 

berekomunikasi dengan pelanggan baik 

     

7. Mengetahui keinginan pelanggan       

 

3. VARIABEL BEBAS CITRA MEREK (X
3
) 

NO PERTANYAAN SS S RR TS STS 

Harga 

1. Informasi harga pada pangkas rambmut Sahabat 

dapat dimengerti dan dipahami. 

     

2. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kinerjanya.      

Reputasi 

3. Pangkas Rambut Sahabat membuat kesan yang 

bagus kepada saya. 
     

Layanan Yang Bermutu 

4. Pangkas Rambut Sahabat Melakukan apa yang 

dijanjiakan. 

     

Fasilitas Fisik 

5. Pangkas Rambut Sahabat Menyediakan tempat      
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antrian yang membuat saya merasa nyaman 

6. Peralatan yang digunakan berkualitas sehingga saya 

merasa aman 

     

Komitmen Organisasi 

7. Pangkas Rambut Sahabat memberikan solusi untuk 

harapan saya. 
     

 

4. VARIABEL TERIKAT LOYALITAS PELANGGAN (Y) 

NO PERTANYAAN SS S RR TS STS 

Pembelian Ulang 

1.  Saya akan melakukan dan menggunakan jasa 

Panngkas Rambut Sahabat untuk selanjutnya 

     

Kebiasaan Menggunakan Produk Tersebut 

2. Saya sudah sering motong rambut di sini sehingga 

canggung ditempat lain 

     

Selalu Menyukai Merek Tersebut 

3. Bagaimanapun penawaran dari merek lain saya tetap 

menyukai Pangkas Rambut Sahabat ini. 

     

Tetap Memilih Merek Tersebut 

4. Pangkas Rambut Sahabat  adalalh jasa yang sesuai 

dengan kebutuhan saya sehingga saya tidak mau 

berpindah dengan yang lain. 

     

Yakin BahwaMerek Tersebut Yang Terbaik 

5. Saya akan menjadikan Pangkas Rambut Sahabat 

sebagai pilihan utama. 

     

Merekomendasikan Merek Tersebut Kepada Orang Lain 

6. Saya akan menceritakan hal-hal positif tentang 

Pangkas Rambut Sahabat ini kepada orang lain 

     

7. Dengan pengalaman yang baik setelah menggunakan 

jasa Pangkas Rambut Sahabat ini Saya akan 

merekomendasikan kepada teman-teman yang lain. 

     

 

VARIABEL (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 

4 4 3 2 1 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 

5 5 2 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 4 4 5 

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

5 4 3 4 5 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 1 4 

5 5 5 5 5 5 5 

3 1 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 3 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 3 5 3 5 

5 4 3 2 1 4 2 

4 4 5 4 5 4 4 

5 4 5 4 4 5 4 

5 4 3 5 4 3 4 

3 1 1 1 1 1 1 

5 5 4 5 5 4 4 

5 4 3 2 1 4 4 

5 4 3 2 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 

4 3 5 4 4 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 

4 5 4 4 4 5 4 

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

4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 

4 4 5 4 3 5 5 

2 4 5 4 3 4 2 

4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

4 5 2 4 2 2 4 

4 3 4 4 5 5 5 

5 2 4 3 2 4 4 

5 3 3 2 2 2 2 

1 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

3 1 1 1 1 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 

4 2 4 4 4 3 2 

1 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 

4 3 3 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 4 5 

2 3 4 4 3 4 3 

4 5 5 5 5 4 5 

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

1 4 5 5 4 5 4 

5 4 3 3 4 4 3 

3 3 2 4 3 2 3 

3 3 5 4 3 3 5 

5 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 

3 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 3 4 4 

5 3 4 3 4 4 3 

4 4 3 2 1 5 4 

1 2 3 4 5 4 3 

4 5 4 5 4 5 4 

4 3 2 2 3 3 2 

5 4 3 5 4 3 5 

5 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 4 4 4 4 

4 3 4 4 3 3 4 

3 4 3 2 2 2 2 

3 3 2 4 3 2 4 

2 4 3 5 4 3 5 

4 4 2 4 2 4 2 

4 4 2 3 4 2 3 

1 3 1 5 1 5 1 

5 3 2 4 3 2 4 

3 3 3 4 2 3 3 

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

5 2 4 3 4 5 4 

5 3 4 2 4 2 2 

5 2 4 3 4 3 1 

5 3 4 2 2 4 4 

3 2 4 4 4 3 4 

5 5 4 4 4 3 4 

3 4 4 5 4 5 4 

5 5 4 5 4 4 4 

4 3 4 3 4 3 2 

4 5 5 4 4 4 5 

4 5 2 5 4 4 4 

3 4 5 4 5 4 4 

2 3 4 2 4 4 2 

3 4 5 5 5 3 4 

4 5 5 4 5 5 4 

3 4 4 5 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 

4 3 3 3 3 5 1 

2 4 5 4 4 4 4 

3 4 3 4 3 4 5 

 

VARIABEL (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 

5 4 3 3 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 

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

4 5 3 4 5 4 4 

5 4 3 2 1 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 

5 4 3 5 2 1 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 3 3 

4 4 4 3 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 1 5 1 1 

5 5 4 4 4 4 4 

5 2 1 1 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 3 5 3 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 3 2 1 5 3 

5 4 3 5 4 2 4 

4 4 3 4 4 4 5 

5 5 4 5 4 4 5 

5 4 4 3 3 3 3 

1 1 1 1 1 1 1 

5 5 4 4 5 5 4 

4 3 5 2 5 3 4 

5 4 3 4 5 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 

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

4 5 5 4 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 4 4 4 

3 2 1 3 2 1 2 

3 3 4 2 3 4 3 

5 4 4 4 3 4 4 

5 4 4 4 2 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

5 2 3 5 1 4 2 

5 4 5 5 4 5 5 

4 3 3 3 3 3 3 

2 2 2 2 1 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

3 2 3 2 2 1 2 

4 5 5 5 5 5 5 

4 3 2 4 2 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 3 4 3 4 

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

4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 3 4 3 

5 3 4 5 4 4 4 

3 5 4 1 3 3 2 

4 3 2 4 3 2 4 

3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 

3 3 5 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

3 4 2 4 3 2 4 

3 2 1 5 4 3 2 

4 3 2 1 5 4 3 

5 4 5 4 4 5 4 

2 3 2 3 2 3 2 

4 3 5 4 3 5 4 

1 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 4 4 

4 3 3 4 5 4 4 

2 2 2 2 2 2 2 

3 4 2 4 3 2 4 

3 5 4 3 5 4 3 

3 3 3 4 2 2 4 

4 4 2 3 3 2 4 

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

4 3 2 2 3 4 2 

4 4 4 3 2 3 4 

3 2 1 4 4 3 4 

3 3 4 2 1 4 1 

5 4 2 3 4 1 5 

5 4 3 5 3 4 3 

4 1 2 4 5 2 4 

3 2 4 2 4 4 2 

4 4 5 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 5 

5 4 4 4 4 4 4 

4 2 2 3 2 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 3 5 5 4 

4 5 3 4 4 5 4 

4 3 5 2 4 3 2 

4 4 5 5 4 4 5 

5 5 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

1 1 1 1 1 2 1 

4 4 3 4 3 4 4 

4 4 5 4 3 4 5 
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VARIABEL (X3) 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 

5 4 4 3 5 5 3 

4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 5 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 5 

1 4 5 3 5 4 3 

5 5 5 5 5 5 4 

4 3 5 4 4 3 5 

4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 1 4 1 1 1 4 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 5 

4 5 5 4 4 4 4 

5 5 3 3 5 4 3 

5 4 5 4 5 4 3 

5 4 5 4 5 5 4 

4 5 4 5 4 4 5 

3 3 2 5 3 3 4 

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

4 3 4 3 4 3 5 

4 4 3 3 4 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 

4 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 4 4 

3 4 2 5 4 2 1 

3 3 2 2 4 3 2 

4 4 4 4 4 3 4 

4 5 3 4 4 5 3 

5 5 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 

3 5 1 3 4 5 2 

4 5 5 4 3 3 4 

4 4 2 3 4 3 4 

2 2 2 2 2 2 2 

5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

2 2 3 2 1 1 1 

5 5 1 5 5 5 5 

3 4 2 4 3 2 4 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 

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

5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

4 3 4 3 4 3 4 

5 3 4 4 5 4 5 

3 4 4 3 4 3 4 

5 5 4 5 5 5 5 

3 3 3 3 4 4 4 

2 2 3 3 4 4 3 

5 4 4 4 5 3 4 

4 4 3 4 3 3 4 

4 3 2 4 2 4 3 

3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 

3 2 2 3 3 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

4 3 2 4 4 3 2 

1 5 4 3 2 1 5 

3 3 4 3 4 3 4 

5 4 5 4 5 4 5 

2 3 2 3 3 2 3 

3 5 4 3 5 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 

4 4 3 4 5 4 5 

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

5 4 3 5 4 3 5 

3 3 3 2 4 2 3 

4 3 4 3 4 3 2 

1 5 1 5 1 5 1 

4 2 4 3 4 3 2 

3 3 5 5 4 5 5 

2 4 2 2 4 2 4 

2 4 2 2 4 3 4 

4 3 4 3 4 3 2 

5 4 5 4 5 4 4 

4 2 4 4 4 2 4 

3 3 3 4 4 2 4 

1 4 3 2 4 3 5 

4 5 4 4 5 4 3 

5 4 4 5 4 4 3 

5 4 4 4 5 5 3 

3 4 4 5 3 5 2 

5 4 4 4 5 3 4 

4 5 3 5 4 5 3 

5 4 5 4 4 4 4 

4 4 5 3 5 4 3 

5 4 4 4 5 3 4 

5 5 4 5 5 5 5 

3 3 3 4 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 

2 3 2 3 2 3 3 



86 
 

 
 

4 4 4 4 4 4 4 

5 3 4 4 5 4 5 

 

VARIABEL (Y) 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 

4 3 5 5 4 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 

3 5 2 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 4 4 

5 5 4 4 5 5 5 

3 4 5 4 5 5 5 

5 2 1 5 5 1 1 

4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 1 1 4 1 1 

4 4 4 4 4 4 4 

5 5 1 3 5 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

4 3 5 4 5 4 4 

4 4 4 5 5 4 4 

2 1 2 4 3 5 5 

5 5 4 5 5 2 2 

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

5 2 5 4 2 3 3 

1 1 2 2 1 1 1 

3 5 5 4 4 5 5 

3 3 5 3 4 3 3 

5 3 4 3 3 3 3 

4 5 5 4 5 5 5 

5 3 5 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 4 4 4 

2 1 2 3 2 4 
4 

4 3 4 2 2 4 4 

2 2 4 4 4 4 4 

5 5 3 4 5 3 4 

5 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

3 5 2 5 1 4 4 

4 4 5 5 5 5 5 

3 3 2 2 2 3 3 

2 2 2 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

2 1 1 1 3 1 1 

5 5 4 5 1 5 5 

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

5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 

3 4 3 4 4 3 3 

4 5 5 5 4 5 5 

2 3 4 3 4 3 3 

5 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 3 4 4 

2 3 3 3 3 4 4 

4 3 5 5 4 4 4 

3 3 4 4 3 3 3 

2 4 3 2 2 2 2 

4 4 4 4 4 3 3 

3 3 3 3 3 4 4 

4 4 1 2 2 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 

4 5 1 2 2 2 2 

4 3 2 1 4 3 3 

3 4 2 5 4 4 4 

4 5 5 4 5 5 5 

3 2 2 3 2 3 3 

4 5 3 4 4 5 5 

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

4 4 3 4 3 4 4 

2 2 2 2 2 2 2 

5 4 3 4 3 2 2 

4 3 2 4 3 4 4 

4 2 1 4 3 2 2 

4 2 4 3 4 2 2 

2 5 1 5 1 1 1 

4 3 2 1 4 2 2 

3 4 4 3 5 4 4 

3 2 4 2 2 3 3 

4 3 3 4 2 3 3 

4 2 4 2 4 4 4 

4 4 4 3 5 1 1 

4 4 3 4 4 4 4 

2 4 2 4 3 2 2 

4 2 1 3 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 5 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 

4 2 4 3 4 4 4 

5 5 4 4 4 4 4 

4 5 5 4 3 5 5 

5 5 4 4 5 5 5 

5 3 5 4 5 3 3 

4 4 5 4 4 4 4 

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

5 5 5 5 5 5 5 

1 1 3 1 2 2 2 

4 4 5 4 4 4 4 

4 5 3 5 4 4 4 

 

 

 

Hasil Regresi Linear Berganda 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.297 1.325  -.979 .330 

KEPUASAN .126 .050 .129 2.543 .013 

KUALITAS .210 .056 .229 3.750 .000 

MEREK .696 .068 .654 10.203 .000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 

 

 

 

Hasil Uji Normalitas 

 

Asymp. Sig. (2_tailed) 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.43781061 

Most Extreme Differences Absolute .079 

Positive .072 

Negative -.079 

Test Statistic .079 

Asymp. Sig. (2-tailed) .124
c
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Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 KEPUASAN .702 1.425 

KUALITAS .482 2.074 

MEREK .437 2.287 

b. Dependent Variable: LOYALITAS 

 

 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.188 .857  2.552 .012 

KEPUASAN .005 .032 .017 .142 .888 

KUALITAS -.103 .036 -.399 -2.827 .006 

MEREK .079 .044 .266 1.796 .076 

a. Dependent Variable: ABS_RES1 

 

 

 

 Hasil Uji t 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.297 1.325  -.979 .330 

KEPUASAN .126 .050 .129 2.543 .013 

KUALITAS .210 .056 .229 3.750 .000 

MEREK .696 .068 .654 10.203 .000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS 
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 Uji Uji F 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2821.891 3 940.630 153.481 .000
b
 

Residual 588.349 96 6.129   

Total 3410.240 99    

a. Dependent Variable: LOYALITAS 

b. Predictors: (Constant), MEREK, KEPUASAN, KUALITAS 

 

Uji Determinasi (R
2
) 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .910
a
 .827 .822 2.47561 

a. Predictors: (Constant), MEREK, KEPUASAN, KUALITAS 

b. Dependent Variable: LOYALITAS 
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Lampiran 3 : Surat Izin Penelitian 

 

 



94 
 

 
 

Lampiran 4 : Surat selesai penelitian 
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Lampiran 5 :  SK Bimbingan 
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Lampiran 6 : Daftar Kegiatan Konsultasi Bimbingan 
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Lampiran 7 : Persetujuan Seminar Proposal 
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Lampiran 8 : Persetujuan Seminar Hasil 
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Lampiran 9 : Persetujuan Ujian Komprehensif 
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Lampiran 10 : Surat Keterangan Bebas Plagiarisme 

 


