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ABSTRAK

Seiring perkembangan zaman dan meningkatnya taraf masyarakat, maka gaya
hidup pun semakin berkembang. Penampilan merupakan salah satu yang
diperhatikan baik pria maupun wanita. Karena itu dibuka salon khusus pria yang
dikenal dengan sebutan Barbershop. Setiap bidang usaha khususnya barbershop
sangatlah memperhatikan kualitas pelayanan dari karyawannya karena
berhubungan dengan kepuasan pelanggan sehingga terciptanya loyalitas
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Starbox Barbershop
Kota Batam. Sampel penelitian ini berjumlah 109 orang dengan metode purposive
sampling, dengan populasi seluruh pelanggan Starbox Barbershop di Batam.
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif.
Analisis teknik data menggunakan analisis regresi dengan menggunakan Software
SPSS Versi 21. Adapun tahap pengujiannya adalah uji validitas, uji asumsi klasik,
uji pengaruh. Dengan hasil pengujian, koefisien Determinasi (R,) sebesar 56,2%.
Hasil uji T menunjukkan nilai t hitung variabel kualitas pelayanan sebesar 3,644
dari variabel kepuasan pelanggan sebesar 4,115 dengan nilai t tabel 1,982. Kedua
variabel lebih besar dari t tabel dan dapat dinyatakan masing — masing variabel
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Jadi dapat
disimpulkan hasil analisis variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada Starbox Barbershop di Kota Batam.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelangan dan Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

Along with the development of the times and the increasing level of society, the
lifestyle is also growing. Appearance is one that is considered by both men and
women. Because it opened a man-only salon known as Barbershop. Every
business sector, especially barbershop, is very concerned about the service
quality of its employees because it deals with customer satisfaction so that
customer loyalty is created. This study aims to determine the effect of service
quality and customer satisfaction on customer loyalty at the Batam City Starbox
Barbershop. The sample of this study was 109 people with a purposive sampling
method, with a population of all Starbox Barbershop customers in Batam. The
data collection method used in this study is quantitative.

Analysis of data techniques using regression analysis using SPSS Version 21
Software. The testing phase is validity test, classic assumption test, influence test.
With the results of testing, the Determination coefficient (R2) is 56.2%. The
results of the T test show the value of the t value of service quality variable is
3.644 from the customer satisfaction variable of 4.115 with the value of t table
1.982. Both variables are greater than t table and can be stated - each variable
has a significant influence on customer loyalty. So it can be concluded that the
results of variable analysis of service quality and customer satisfaction
simultaneously have a positive and significant effect on customer loyalty on
Starbox Barbershop in Batam City.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction and Customer Loyalty
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