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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No.158 tahun 1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang sudah diserap
ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke dalam Bahasa
Indonesia sebagaimana terlihat dalam kamus linguistic atau kamus besar Bahasa
Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai

berikut.

A. Konsonan
Konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, Dalam translitersi itu sebagian dilambangkan dengan huruf
sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lagi dilambangkan dengan
huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi

dengan huruf latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan

\ Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

< Sa S Es (dengan titik di atas)

z Jim J Je

z Ha H Ha (dengan titik di bawah)

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan




z Kha Kh Ka dan ha

2 Dal D De

3 Zal Z Zei (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

8= Syin Sy Es dan ye

o= Sad S Es (dengan titik di bawah)
o= Dad D de (dengan titik di bawah)
k Ta T Te (dengan titik di bawah)
L Za Z Zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ¢ Koma terbalik diatas

¢ Gain G Ge

] Fa F Ef

é Qaf Q Qi

B Kaf K Ka

Huruf Arab | Nama | Huruf Latin Keterangan

J Lam L El

2 Mim M Em

8] Nun N En

) Wau \W We

° Ha H Ha

Vi




2 Hamzah Apostrof

Ye

G
<
o
<

B. Vokal

Vokal tunggal | Vokal rangkap Vokal panjang

\:a =2
=i g l=ai s=1
I=u sJ=au J=u

C. Ta Marbutah
Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh :
Awasl o ditulis mar’atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :

ikl ditulis Fatimah

D. Syaddad (tasydid geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dnegan huruf
yang diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh
L ditulis rabbana

ol ditulis al-birr
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E. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah”ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya yaitu bunyi /I/ diganti dengan hururf yang sama dengan

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
ol Ditulis Asy-syamsu
daJll Ditulis ar-rojulu
oyl Ditulis As-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah”ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti

dan dihubungkan dengan tanda sempang

Contoh :
el Ditulis al-gamar
sl Ditulis al-badi
BN Ditulis al-jalal

F. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan akan tetapi jika
hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu

ditransliterasikan dengan apostrof /°/
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ABSTRAK

Barbershop merupakan sebuah inovasi dari jasa potong rambut yang
memiliki peralatan yang lebih lengkap dan modern daripada jasa potong rambut
biasa. Banyak pelaku usaha barbershop yang berorientasi pada kepuasan
konsumen, karena dengan konsumen yang puas diharapkan dapat melakukan
pembelian ulang atau menggunakan jasa itu kembali. Tujuan penelitian ini ialah
untuk mengetahui apakan kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan suasana toko
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian ini termasuk penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif.
Metode yang digunakan yaitu accidental sampling dengan sampel berjumlah 97
responden. Responden dalam penelitian ini yaitu konsumen Complete barbershop
Kajen. Teknik analisis data dengan analisis regresi linier berganda.

Dari hasil penelitian secara parsial bahwa : 1) kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t hitung 6.363
> t tabel 1.98580. 2) nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai t hitung 3.571 > dari nilai t tabel 1.98580. 3) suasana toko
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t hitung
1.376 < nilai t tabel 1.98580. 4) kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan suasana
toko secara silmultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
dengan nilai f hitung 61.708 > f tabel 2.70.

Kata Kunci : Barbershop, Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan, Suasana

Toko, Kepuasan Konsumen.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Persaingan bisnis yang semakin ketat menuntut para perlaku usaha harus
berfikir kreatif dan inovatif agar dapat bersaing dengan kompetitornya. Salah
satu bisnis tersebut ialah jasa potong rambut khusus pria atau barbershop.!
Barbershop merupakan sebuah inovasi dari fashion, dulunya barbershop
sering disebut dengan tukang cukur.? Pada umumnya barbershop menjadi
pilihan dikalangan remaja pria maupun dewasa akan tetapi seiring dengan
perkembangannya tak jarang anak — anak bahkan orang tua juga menggunakan
jasa barbershop. Selain itu, pada umumnya seorang kapster pada barbershop
mampu memberikan banyak referensi model potong rambut baik yang terbaru
maupun terdahulu daripada tempat cukur biasa yang memberikan model
rambutnya itu — itu saja.’

Kebutuhan akan jasa potong rambut yang semakin meningkat menjadikan
barbershop sebagai salah satu alternatif usaha dimasa modern seperti ini.
Potong rambut merupakan kebutuhan setiap orang, baik itu pria maupun

wanita,maka dari itu  untuk memenuhi kebutuhannya maka banyak

'Nanda Oktaviana dan R. Sugeng Basuki, “Pengaruh People dan Physical Evidence
terhadap Kepuasan Konsumen di Coolio Barbershop Malang, “Jurnal Aplikasi Bisnis Vol. 4 No.2
Desember 2018, hal. 349.

’Farizky Yudiatma & Rahayu Triastity Nobel Ibrahim Putradkk,”Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Arfa Barbershop Di Surakarta", Jurnal Ekonomi dan
Kewirausahaan Vol. 15 No. 3 September 2016, hlm 346

3 Wardiana Kusuma, “Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Konsumen
Menggunakan Jasa Tugu Barbershop di Samarinda,” Jurnal Administrasi Bisnis Vol. 05. No. 03
Tahun 2017, hal. 566



bermunculan jasa potong rambut yang menawarkan layanan potong
rambut hingga perawatan rambut khusus pria.*Akan tetapi dari fenomena yang
ada dari observasi yang telah dilakukan peneliti bahwa ada beberapa
barbershop yang ramai dan sepi akan konsumen. Menurut konsumen yang
peneliti temui menyatakan bahwa dalam memilih jasa potong rambut si
konsumen lebih mengutamakan akan hasil yang maksimal dan sesuai dengan
harapan. Pernyataan tersebut menurut Brown merupakan pengertian dari
kepuasan kosumen. Semakin banyaknya bermunculan usaha barbershop,
tentunya persaingan juga semakin ketat. Sehingga pelaku usaha lebih
mengutamakan kepuasan konsumen sebagai tujuan utamanya. Dalam keadaan
seperti itu setiap pelaku usaha yang bergerak dibidang jasa harus dapat
menentukan strategi yang tepat guna agar dapat bersaing dengan para
kompetitornya.>

Suatu kondisi ketika keinginan dan harapan konsumen terhadap sebuah
produk dan jasa terpenuhi merupakan pengertian dari kepuasan konsumen.®
Kepuasan konsumen timbul ketika konsumen merasa puas karena apa yang
dia harapkan dan inginkan akan produk atau jasa itu terpenuhi. Dan
ketidakpuasan konsumen timbul akibat apa yang diharapkan dan inginkan

tidak terpenuhi Kepuasan konsumen juga menjadi peluang konsuemn untuk

4Agus Ahmad Nasrulloh dan Ikhsanul Fadillah, “Analisis Kualitas Pelayanan dalam

Meningkatkan Kepuasan Pengguna Jasa Barbershop di Kecamatan Singaparna Kabupaten
Tasikmalaya,”, Jurnal Ekonomi Syariah Vol. 2 No. 1. Mei 2019, hal. 25

SAgus Supandi Soegoto, “Bauran Pemasaran Jasa Pengaruh Terhadap Kepuasan

Konsumen Pt. Nusa Tongkaina Wisata Tirta (Ntwt) Manado,”Jurnal Pendidikan Manajemen
Bisnis Vol. 9 No. 17, Februari 2019, hlm 14-75

%Sudaryono, Manajemen Pemasaran, (CV Andi Offset : Yogyakarta, 2016). hlm 79



mengkonsumsi produk atau jasa itu kembali, sehingga dapat membuat
konsumen loyal terhadap produk atau jasa itu sendiri, sehingga dapat
meningkatkan pendapatan bagi pelaku usaha. Ada beberapa faktor untuk
mencapai kepuasan konsumen. Diantaranya yaitu melalui kualitas pelayanan.
Menurut Ekawati Kualitas pelayanan merupakan suatu upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen agar sesuai dengan harapan konsumen.’
Kualitas pelayanan merupakan suatu hal penting untuk diperhatikan dan
diberikan pada konsumen, karena baik buruknya suatu pelayanan tentunya
akan berpengaruh terhadap kepuasan. Tjiptono berpendapat bahwa
peningkatan  kepuasan konsumen dapat mengarah pada pertumbuhan
penjualan jangka panjang dan jangka pendek. Pelaku usaha yang memiliki
kualitas pelayanan yang baik dapat merubah perilaku konsumen sehingga
dapat melakukan pembelian ulang..!Dalam penelitian yang dilakukan oleh
Angky Sri Widodo & Masreviastuti (2018) dengan judul " / Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Store Atmosphere terhadap Kepuasan Konsumen di
Tjangkirtjoekoer Barbershop Kepanjen”, bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan konsumen

Tjangkirtjoekoer Barbershop Kepanjen.

"Indra Firdiyansyah,"Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Lokasi Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Warung GubrakKepri Mall Kota Batam". Jurnal Elektornik, Vol. 1
No. 1 November 2017, hlm. 3

8Henny Welsa & Muhamad Khoironi, "Pengaruh Kualiatas Layanan dan Suasana toko
Terhadap KepuasanPelanggan Melalui Keputusan Pembelian Sebagai Variabel Intervening(Studi
Kasus Pada Konsumen di Restoran Toean Watiman Yogyakarta)", Ebbank, Vol. 10, No. 1, Juni
2019, hlm. 2



Selain itu, salah satu strategi yang dapat menunjang keberhasilan dalam
usaha potong rambut adalah nilai pelanggan. Menurut Kotler nilai pelanggan
ialah perbandingan antara manfaat yang diterima dengan biaya yang telah
dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan produk atau jasa tersebut.’
Nilai pelanggan merupakan variabel yang penting agar konsumen atau
pelanggan merasa puas terhadap suatu jasa yang diberikan, karena dengan
pelayanan yang memuaskan akan menjadi nilai tambah bagi konsumen. Para
konsumen atau pelanggan akan mencari barang atau jasa dari usaha yang
dapat memberikan pelayanan terbaik. Dan dari segi inilah para konsumen atau
pelanggan yang memberikan nilai terhadap tempat dan pelayanan yang
diberikan.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Adista Fitriani & Iwan Kurniawan
Subagja (2017) dengan judul "Pengaruh Kualitas Layanan Dan Nilai
Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Serba Ada Matahari Di
Pondok Gede Plaza Kota Bekasi", bahwa Variabel kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan Toko Serba Ada
Matahari Di Pondok Gede Plaza Kota Bekasi.

Hal lain yang perlu diperhatikan oleh pelaku usaha untuk menciptakan
kepuasan konsumen,diantaranya ialah suasana toko (store
atmosphere).Suasana toko merupakan bentuk fisik suatu tempat usaha yang
bertujuan untuk memberikan kesan ,kenyamanan dan daya tarik bagi

konsumen. Dengan adanya suasana toko yang baik dan unik, maka dapat

% Bob Foster, Manajemen Ritel, (Alfabeta: Bandung, 2008), him.134.



menjadi daya tarik sendiri bagi konsumen, sehingga berpeluang besar untuk
membawa konsumen menggunakan produk atau jasa pada tempat tersebut.

Pemilihan atau penempatan suasana toko pada barbershop sangatlah
penting, karena hal tersebut dapat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen.
Semakin baik, rapih, unik dan bersih suatu tempat makan semakin besar pula
tingkat kepuasan konsumen, dan sebaliknya. Dalam perkembangannya jasa
potong rambut barbershop merupakan salah satu jasa potong rambut yang
memperhatikan suasana tempatnya agar terlihat lebih menarik bagi konsumen.
Hal tersebut tak lain agar menjadi daya tarik serta membuat rasa puas bagi
konsumen yang menggunakan jasa ditempatnya.

Lokasi dalam penelitian ini dilalukan di Complete Barbershop Kajen yang
terletak di JI. Mandurorejo, Desa Nyamok, Kajen, Kabupeten Pekalongan.
Alasan pengambilan lokasi penelitian di Complete Barbershop Kajen, karena
Complete Barbershop merupakan salah satu dari 10 (sepuluh) barbershop
yang ada di Kajen yang hampir setiap hari ramai akan konsumennya
dibandingkan dengan Barbershop lain yang ada di Kajen. Hal ini ditunjukan
dengan data omset Complete Barbershop Kajen pada tahun 2019 yang selalu
mengalami peningkatan setiap bulannya. Berikut merupakan daftar barbershop
yang ada di Kajen menurut Zaenuri yang merupakan pemilik Complete

Barbershop Kajen sekaligus anggota komunitas Barberman Kajen.



Tabel 1.1

Daftar Barbershop di Kajen tahun 2020

No. | Nama Alamat

1. | Complete Barbershop Kajen | JI. Mandurorejo, Desa Nyamok, Kajen

2. | Peopleof Barbershop JI. Mandurorejo, Desa Nyamok, Kajen

3. | Kajen Barbershop Kajen 1 JI1. Raya Gejlig, Kajen

4. | Kajen Barbershop Kajen 2 JI. Raya Sibedug, Kajen

5. | A.F Barbershop JI. Raya Gejlig, Winong, Kajen

6. | Mahrus Barbershop JI. Raya Rowolaku, Kajen

7. | Fiend Barbershop Kajen JI. Raya Gejlig kompleks Arayan,
Kajen

8. | Cukuran Barbershop JI. Raya Tanjung Sari, Kajen

9. | Freindly Barbershop Kajen | JI. Raya Desa Pekiringanalit, Kajen

10. | Zak Barbershop Kajen JI. Raya Sekarum Gandarum, Kajen

Selain itu, desain lokasi Complete Barbershop Kajen juga menarik dengan
adanya tulisan dan gambar — gambar pada setiap dinding ruangan yang
menambah kesan nyaman bagi konsumennya. Selain itu Complete Barbershop
Kajen memiliki fasilitas yang cukup memadai seperti toilet, tempat keramas,
ruang tunggu yang luas, pencahayaan yang baik, produk yang ditawarkan
beragam, peralatan yang cukup lengkap dan memiliki 3 (tiga) karyawan.
Complete Barbershop juga mempunyai cabang lain yang berlokasi di depan

pasar Karanganyar Kabupaten Pekalongan.



Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan di atas, peneliti
bermaksud untuk melakukan penelitian dengan judul “ Pengaruh Kualitas
Pelayanan,Nilai Pelanggan dan Suasana Toko terhadap Kepuasan Konsumen

(Studi Konsumen Complete Barbershop Kajen) “

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dirumuskan
masalah penelitian sebagai berikut :
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Complete Barbershop Kajen?
2. Apakah nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di

Complete Barbershop Kajen ?

(8]

Apakah suasana toko berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Complete Barbershop Kajen ?
4. Apakah kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan suasana toko berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di Complete Barbershop Kajen?
. Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini ditetapkan agar penelitian terfokus
pada pokok permasalahan yang ada beserta pembahasannya, sehingga
diharapkan penelitian yang dilakukan tidak menyimpang dari tujuan yang
telah ditetapkan. Masalah yang dibahas dalam penelitian ini adalah membahas
tentang faktor yang diduga mempengaruhi kepuasan konsumen. Faktor yang
dimaksud hanya mencakup kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan suasana

toko.



D. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian dalam melakukan penelitian ini ialah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Complete Barbershop Kajen.
2. Untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan konsumen
di Complete Barbershop Kajen.
3. Untuk mengetahui pengaruh suasana toko terhadap kepuasan konsumen di
Complete Barbershop Kajen.
4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan
suasana toko terhadap kepuasan konsumen di Complete Barbershop
Kajen.
E. Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini ialah sebagai berikut :
1. Bagi Akademisi
a. Memberikan tambahan kepustakaan kepada lingkungan Institut tentang
kepuasan konsumen yang terjadi di Complete Barbershop Kajen.
b. Dapat dijadikan bahan referensi bagi penelitian yang sama di masa
mendatang.
c. Dapat membantu memberikan sumbangan pemikiran dalam pembuatan
skripsi dimasa mendatang.

2. Bagi Complete Barbershop Kajen
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Memberikan sumbangan kepada pelaku bisnis mengenaipemahaman
tentang pentingnya kualitas pelayanan, nilai pelanggan dan suasana

tokomemberikan dampak pada peningkatan usaha bisnis dan daya saing.




BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan , maka dapat tarik

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Kualiatas Pelayanan berpengaruh secara persial terhadap Kepuasan
Konsumen Complete Barbershop Kajen. Jadi, semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan maka akan mampu meningkatkan kepuasan
konsumen.

Nilai Pelanggan berpengaruh secara persial terhadap Kepuasan
Konsumen Complete Barbershop Kajen. Jadi, semakin tinggi nilai
pelanggan maka akan mampu meningkatkan kepuasan konsumen.
Suasana Toko tidak berpengaruh secara persial terhadap Kepuasan
Konsumen Complete Barbershop Kajen. Artinya suasana toko tidak
memiliki pengaruh secara signifikan dalam kepuasan konsumen di
Complete Barbershop Kajen.

Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan, dan Suasana Toko berpengaruh
secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen Complete Barbershop

Kajen.

80
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B. Saran

1.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Penulis menyarankan , melakukan pengembangan variabel bebas
yang lain yang akan diteliti dalam melihat pengaruhnya terhadap
Kepuasan Konsumen dan memperluas daerah penelitian sehingga hasil
yang dicapai lebih optimal. Selain itu, penelitian selanjutnya
menggunakan variabel — variabel lain diluar penelitian ini. Sehingga
dapat menjelaskan faktor- faktor lain yang mempengaruhi Kepuasan
Konsumen.

Melakukan penelitian dengan sampel yang lebih besar yang dapat
mewakili populasi, sehinggan akan lebih baik, optimal dan menambah
konsistensi hasil penelitian selanjutnya.

Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman di
Complete Barbershop Kajen terhadap upaya- upaya dalam meningkatkan
Kepuasan Konsumen melalui faktor ekternal, faktor internal dan faktor
situasional yang dapat meningkatkan Kepuasan Konsumen sehingga

pendapatan perusahaan meningkat.
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Sutan Ahli JannahMareza, Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas

Konsumen Pt. Family Raya Ceria Sejati Melalui Kepuasan
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LAMPIRAN 1

KUESIONER PENELITIAN

" Pengaruh Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan Dan Suasana Toko
Terhadap Kepuasan Konsumen "
(Studi Konsumen Complete Barbershop Kajen)

Assalamu'alaikum Wr. Wb.

Dengan segala kerendahan hati, diharapkan kesediaan Saudara untuk
meluangkan waktunya guna mengisi daftar pertanyaan ini dengan sesungguhnya
tanpa beban apapun, sehingaa dapat membantu melengkapi data yang sangat saya
butuhkan. Adapun pertanyaan ini saya buat dalam rangka menyusun penelitian
dengan judul " Pengaruh Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan dan Suasana Toko

Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Konsumen Complete Barbershop Kajen)".

Jawaban yang saudara berikan merupakan bantuan yang sangat berharga
bagi penelitian saya dan akan memberikan banyak manfaat bagi perkebangan ilmu
pengetahuan. Oleh karena itu, atas kesediaan dan bantuannya saya ucapkan terima

kasih.

Wassalamu'alaikum Wr. Wb.

Hormat Saya,

Muflihun Diansa



A. Identitas Responden

1. Nama e
2. Usia*) :[ ] 17-21Tahun [ }2 -26 Tahun

[ ]27-31Tahun [ }32 Tahun
3. Pekerjaan®) 1 Pelajar / Mahasiswa [ ITNI/Polri

[ ] Pengajar/Guru/Dosen [_[ainnya

4. Status Kunjungan *) L ]1-3Kali [ J4-6Kali
[17-10Kkali [} 11Kali
B. Petunjuk Pengisian

Berilah jawaban pada pertanyaan berikut ini sesuai dengan pendapat
saudara, dengan cara memberi tanda centang ( V ) pada kolom yang

tersedia dengan keterangan sebagai berikut :

SS = Sangat Setuju
ST = Setuju

N = Netral

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju!
Keterangan : *) Wajib diisi

Kepuasan Konsumen (Y)

Kesesuaian Harapan

No. Pertanyaan SS |S N |TS | STS

! Werdyan Indra Ardiansa," Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Real7 Barbershop Yogyakarta ", Skripsi Tahun 2018, hlm. 65(Universitas Islam Indonesia)



Pelayanan yang diberikan oleh
1. | karyawan  Complete  Barbersop
Kajen sangat baik dan mampu
memberikan hasil sesuai dengan

yang harapkan konsumen

Minat Berkunjung Kembali

Saya berminat untuk berkunjung
kembali - karena pelayanan dan
2. | fasilitas Complete Barbershop Kajen

sangat baik dan memadai

Kesediaan Merekomendasikan

Saya bersedia merekomendasikan
Complete Barbershop Kajen sebagai
salah satu tempat potong rambut
3. | kepada teman _saya karena
pelayanan dan fasilitas  yang
diberikan sangat baik dan

memuaskan




Kualitas Pelayanan ( X1 )

Bukti Fisik (Tangibles)

No. | Pertanyaan SS |S |N |TS [STS

Complete Barbershop Kajen
memiliki ruang tunggu yang
4. | bersih dan nyaman  serta
memiliki  perlengkapan yang

modern

Kehandalan (Reability)

Karyawan Complete Barbershop
5. | Kajen  mampu  menangani
kebutuhan dan keinginan

konsumen dalam bekerja

Daya Tanggap (Responsive)

Karyawan Complete Barbershop
6. | Kajen @ mampu  menangani
keluhan konsumen dengan cepat

dan tepat




Jaminan (Assurance)

Karyawan Complete Barbershop
7. | Kajen mampu memberikan kinerja

yang baik terhadap konsumen

Perhatian (Empaty)

Karyawan Complete  Barbershop
8. | Kajen memiliki komunikasi yang

baik dan dapat pahami konsumen?

Nilai Pelanggan ( X2)

Nilai Emosional (Emotional Value)

No. | Pertanyaan SS | S N | TS | STS

Saya ~ merasa senang  setelah
9. | menggunakan jasa Complete

Barbershop Kajen

Nilai Sosial (Social Value)

Karyawan Complete Barbershop
Kajen mampu memberi tanggapan
10. | yang baik apabila terdapat keluhan

yang saya sampaikan

Werdyan Indra Ardiansa," Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Real7 Barbershop Yogyakarta ", Skripsi Tahun 2018, hlm. 65(Universitas Islam Indonesia)



Nilai Kualitas (Performance Value)

Karyawan Complete Barbershop
11. | Kajen mampu memberikan hasil

sesuai permintaan konsumen

Nilai Harga (Price Value)

Harga yang dibayarkan sesuai dengan

apa yang diterima  konsumen

> Complete Barbershop Kajen
Suasana Toko ( X3 )
Exterior
No. | Pertanyaan SS | S N | TS | STS

Complete Barbershop Kajen
13. | memiliki papan nama yang mudah

dilihat dan desain yang menarik

General Interior

Complete Barbershop Kajen
14. | memiliki pencahayaan ruangan yang

baik dan memadai




Store Layout

Jarak antar peralatan atau
15. | perlengkapan memudahkan

konsumen untuk berlalulalang

Interior Displays

Complete Barbersop Kajen memiliki

16. petunjuk atau papan informasi yang

mudah dipahami konsumen.




IDENTITAS RESPONDEN

STATUS
No. USIA PEKERJAAN KUNJUNGAN
1 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa > 11 Kali
2 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa > 11 Kali
3 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 7-10 Kali
4 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa > 11 Kali
5 22-26 Tahun Pengajar/Guru/Dosen 7-10 Kali
6 22-26 Tahun Lainnya (Pedagang) 1-3 Kali
7 27-31 Tahun Lainnya (Penjahit) 1-3 Kali
8 22-26 Tahun Pengajar/Guru/Dosen 4-6 kali
9 27-31 Tahun TNI/POLRI 1-3 Kali
10 27-31 Tahun TNI/POLRI 7-10 Kali
11 27-31 Tahun Pengajar/Guru/Dosen 4-6 kali
12 22-26 Tahun Lainnya (Penjahit) 1-3 Kali
13 22-26 Tahun Lainnya (Karyawan Swasta) 7-10 Kali
14 22-26 Tahun Lainnya (Pedagang) > 11 Kali
15 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa > 11 Kali
16 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa > 11 Kali
17 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa > 11 Kali
18 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa > 11 Kali
19 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa > 11 Kali
20 17-21 Tahun Lainnya (Swasta) > 11 Kali
21 22-26 Tahun Lainnya (Karyawan Swasta) > 11 Kali
22 22-26 Tahun Lainnya (Pedagang) 7-10 Kali
23 17-21 Tahun Lainnya (Buruh) 7-10 Kali
24 17-21 Tahun Lainnya (Karyawan) 4-6 kali
25 17-21 Tahun Lainnya (Karyawan Swasta) 7-10 Kali
26 22-26 Tahun Lainnya (Buruh) 4-6 kali
27 22-26 Tahun Lainnya (Buruh) > 11 Kali
28 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 4-6 kali
29 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 7-10 Kali
30 17-21 Tahun Lainnya (Penjahit) 4-6 kali
31 17-21 Tahun Lainnya (Pedagang) 4-6 kali
32 22-26 Tahun Lainnya (Pedagang) 1-3 Kali
33 17-21 Tahun Lainnya (Buruh) 1-3 Kali
34 22-26 Tahun Lainnya (Karyawan Swasta) 4-6 kali




35 27-31 Tahun Lainnya (Penjahit) 4-6 kali
36 22-26 Tahun Lainnya (Wiraswasta) 1-3 Kali
37 22-26 Tahun Lainnya (Wiraswasta) 4-6 kali
38 > 32 Tahun Lainnya (Sopir) 1-3 Kali
39 17-21 Tahun Lainnya (Buruh) 1-3 Kali
40 > 32 Tahun Lainnya 4-6 kali
41 > 32 Tahun Pengajar/Guru/Dosen 7-10 Kali
42 27-31 Tahun Lainnya (Penjahit) 7-10 Kali
43 22-26 Tahun Lainnya (Wiraswasta) 7-10 Kali
44 17-21 Tahun Lainnya (Wiraswasta) 7-10 Kali
45 17-21 Tahun Lainnya (Buruh) 4-6 kali
46 17-21 Tahun Lainnya (Karyawan Pabrik) 4-6 kali
47 17-21 Tahun Lainnya (Buruh) 7-10 Kali
48 17-21 Tahun Lainnya (Pedagang) 7-10 Kali
49 17-21 Tahun Lainnya (Karyawan Swasta) 7-10 Kali
50 27-31 Tahun Pengajar/Guru/Dosen > 11 Kali
51 27-31 Tahun Lainnya (Buruh) > 11 Kali
52 17-21 Tahun Lainnya (Karyawan) > 11 Kali
53 17-21 Tahun Lainnya (Karyawan) > 11 Kali
54 17-21 Tahun Lainnya 4-6 kali
55 17-21 Tahun Lainnya (Pedagang) 1-3 Kali
56 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 1-3 Kali
57 > 32 Tahun Lainnya (Pegawai Swasta) 4-6 kali
58 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 7-10 Kali
59 17-21 Tahun Lainnya (Buruh) > 11 Kali
60 17-21 Tahun Lainnya (Pedagang) 7-10 Kali
61 17-21 Tahun Lainnya (Pedagang) 4-6 kali
62 > 32 Tahun Lainnya (Pegawai Swasta) 1-3 Kali
63 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 4-6 kali
64 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 7-10 Kali
65 17-21 Tahun Lainnya (Karyawan Swasta) 7-10 Kali
66 17-21 Tahun Lainnya > 11 Kali
67 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa > 11 Kali
68 27-31 Tahun Lainnya 7-10 Kali
69 > 32 Tahun Lainnya (Penjahit) 7-10 Kali
70 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 4-6 kali
71 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 1-3 Kali
72 17-21 Tahun Lainnya (Swasta) 4-6 kali




73 17-21 Tahun Lainnya (Buruh) 7-10 Kali
74 22-26 Tahun Lainnya 4-6 kali
75 22-26 Tahun Lainnya (Buruh) 1-3 Kali
76 22-26 Tahun Lainnya 1-3 Kali
77 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 4-6 kali
78 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 4-6 kali
79 22-26 Tahun Lainnya (Buruh) 7-10 Kali
80 17-21 Tahun Lainnya 4-6 kali
81 17-21 Tahun Lainnya > 11 Kali
82 17-21 Tahun Lainnya (Pegawai Swasta) 7-10 Kali
83 22-26 Tahun Lainnya (Buruh) 4-6 kali
84 22-26 Tahun Lainnya (Buruh) 4-6 kali
85 22-26 Tahun TNI/POLRI 4-6 kali
86 27-31 Tahun Lainnya (Buruh) 4-6 kali
87 22-26 Tahun Lainnya (Karyawan) 7-10 Kali
88 27-31 Tahun Lainnya (Swasta) 1-3 Kali
89 > 32 Tahun Lainnya (Swasta) 1-3 Kali
90 27-31 Tahun Lainnya (Penjahit) 4-6 kali
91 27-31 Tahun Lainnya (Pedagang) 4-6 kali
92 22-26 Tahun Lainnya (Penjahit) 7-10 Kali
93 22-26 Tahun Lainnya (Pedagang) > 11 Kali
94 17-21 Tahun Lainnya (Karyawan Swasta) > 11 Kali
95 17-21 Tahun Lainnya (Buruh) > 11 Kali
96 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 7-10 Kali
97 17-21 Tahun Pelajar/Mahasiswa 4-6 kali




SURAT KETERANGAN

Complete Barbershop yang beralamat di JI. Mandurorejo, Desa Nyamok, Kec.
Kajen Kab. Pekalongan, menyatakan bahwa :

Nama : Mutlihun Diansa

NIM : 2013116016

Jurusan : Ekonomi Syariah
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Telah melakukan penelitian dj Complete Barbershop Kajen dalam rangka

menyusun Skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan

dan Suasana Toko terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Konsumen Complete

Barbershop Kajen)”. Adapun penelitian dan pengumpulan data dilakukan mulaj

tanggal 20 April s/d 15 Mei 2020.

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk di gunakan sebagaimana mestinya.

Kajen, 17 Mei 2020

Pemilik

—



LAMPIRAN 4

DOKUMENTASI PENELITIAN







BIODATA PENULIS

A. Data Pribadi
Nama
NIM
Tempat, Tanggal Lahir
Jenis Kelamin
Agama
Alamat

Riwayat Pendidikan

SD N 01 Pekiringanageng
SMP NU Kajen

SMK N 3 Pekalongan
IAIN Pekalongan

B. Biodata Orang Tua
Nama Bapak
Nama Ibu
Pekerjaan Bapak
Pekerjaan Ibu
Alamat

: Muflihun Diansa
12013116016

: Pekalongan, 02 Oktober 1999
: Laki laki

: Islam

: Dusun Krajan Rt 03 Rw 01

Pekiringanageng,

Kec. Kajen, Kab. Pekalongan

Lulus Tahun 2010
Lulus Tahun 2013
Lulus Tahun 2016

Lulus Tahun 2020

: Muhammad Sada’i

: Siti Anisah

: Perangkat Desa

: Ibu Rumah Tangga

: Dusun Krajan Rt 03 Rw 01

Pekiringanageng,

Kec. Kajen, Kab. Pekalongan



KEMENTERIAN AGAMA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)

PEKALONGAN .
J1. Kusuma Bangsa No. 9 Pekalongan, Telp. (0285) 412575 ext : 112 | Faks. (0285) 423418
Website : perpustakaan.iainpekalongan.ac.id | Email : perpustakaan@iainpekalongan.ac.id
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LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika IAIN Pekalongan, yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama . MUFLIHUN DIANSA

NIM - : 2013116016 .
Jurusan/Prodi . EKONOMI SYARIAH / FEBI
E-mail address  : muflihundiansal999@gmail.com

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada Perpustakaan
IAIN Pekalongan, Hak Bebas Royalti Non-Eksklusif atas karya ilmiah :

1 Tugas Akhir §/]1Skripsi [] Tesis [] Desertasi [ Lain-lain (...........................)
yang berjudul :

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, NILAI PELANGGAN DAN SUASANA
TOKO TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
(Studi Konsumen Complete Barbershop Kajen)
beserta perangkat yang diperlukan (bila ada). Dengan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif ini
Perpustakaan IAIN Pekalongan berhak menyimpan, mengalih-media/format-kan,
mengelolanya dalam bentuk pangkalan data (database), mendistribusikannya, dan
menampilkan/mempublikasikannya di Internet atau media lain secara fulltext untuk
kepentingan akademis tanpa perlu meminta ijin dari saya selama tetap mencantumkan nama
saya sebagai penulis/pencipta dan atau penerbit yang bersangkutan.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan [AIN

Pekalongan, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak Cipta dalam
karya 1lmiah saya ini.

Demikian pernyataan ini yang saya buat dengan sebenarnya.

Pekalongan, 26 November 2020

- e - -

=
-

NIM. 2013116016
NB : Harap dusi, ditempel meterai dan ditandatangani
Kemudian diformat pdf dan dimasukkan dalam Flashdisk
(Flashdisk dikembalikan)
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