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ABSTRAK

Perkembangan dunia usaha bisnis jasa menunjukkan semakin ketatnya persaingan
yang ada pada masing-masing perusahaan. maka perusahaan sangat dianjurkan
untuk meningkatkan citra merek yang ada agar semakin terkenal oleh masyarakat
umum. setelah itu fasilitas yang ada juga di perusahaan sangat penting untuk
menunjang bagaimana supaya pelanggan puas denga apa yang pelanggan inginkan,
bahkan juga kualitas pelayananan memberikan pelayanan sesuai yang diharapkan
pelanggan dan tidak kalah model dengan usaha bisnis jasa Barbershop lainnya yang
trend supaya pelanggan merasa loyalitas. karena semakin tinggi tingkat kualitas
pelayanan yang diberikan dan dirasakan, maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas
pelanggan di Jhon Barbershop. dalam penelitian ini, peneliti melakukan penelitian
mengenai pengaruh citra merek (Xi), fasilitas (X2) dan kualitas pelayanan (X3)
terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Jhon Barbershop di Batam. metode yang
peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dan pengumpulan
data melalui penyebaran kuesioner google form. Penelitian ini mempunyai populasi
2360 dan setelah dihitung dengan menggunakan rumus slovin, maka sampel yang
di dapatkan sebanyak 100 sampel. Penelitian ini dibantu dengan alat pengolahan
data SPSS versi 25. Variabel citra merek dengan hasil t hitung > t tabel yaitu 2.020
> 1.660 dengan signifikansi 0,046 < 0,05.,variabel Fasilitas nilai t hitung > t tabel
yaitu 4,389 > 1,660 dengan signifikansi 0,000 < 0,005. variabel Kualitas Pelayanan
nilai t hitung > t tabel yaitu 2,799 > 1,660 dengan signifikansi 0,004 < 0,05. hasil
dari penelitian ini menyatakan bahwa secara parsial citra merek memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, fasilitas memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. dan kualitas pelanggan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. secara
simultan citra merek, fasilitas dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan,

Kata kunci : Citra Merek, Fasilitas, Kualitas Pelayanan Dan Loyalitas Pelanggan



ABSTRACK

The development of the service business business world shows the increasingly
intense competition that exists in each company. hence the company is highly
recommended to improve the existing brand image to make it more famous by the
general public. After that, the existing facilities in the company are also very
important to support how customers are satisfied with what customers want, even
the quality of service provides services as expected by customers and is no less a
model with other trendy Barbershop service businesses so that customers feel loyal.
because the higher the level of service quality provided and felt, the higher the level
of customer loyalty at Jhon Barbershop. In this study, researchers conducted
research on the effect of brand image (X1), facilities (X2) and service quality (X3)
on customer loyalty (Y) at Jhon Barbershop in Batam. The method that researchers
use in this research is quantitative methods and data collection through the
distribution of google form questionnaires. This study has a population of 2360 and
after being calculated using the Slovin formula, the samples obtained are 100
samples. This research was assisted by data processing tool SPSS version 25. The
brand image variable with the results of t count> t table is 2,020> 1,660 with a
significance of 0.046 <0.05., Facility variable value t count> t table is 4.389>
1.660 with a significance of 0.000 < 0.005. Service Quality variable value t count>
t table, namely 2.799> 1.660 with a significance of 0.004 <0.05. The results of this
study state that partially brand image has a positive and significant effect on
customer loyalty, facilities have a positive and significant effect on customer
loyalty. and customer quality has a positive and significant effect on customer
loyalty. Simultaneously brand image, facilities and service quality have a positive
and significant effect on customer loyalty.

Keywords: Brand Image, Facilities, Service Quality and Customer Loyalty
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