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ABSTRAK

FAJRIRAHMAN,NIM 1730404026,judulskripsi‘’Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Penggunaan Pada Asia
BarbershopBatusangkar’’JurusanManajemenBisnisSyariahFakultas
EkonomidanBisnisIslam InstitutAgamaIslam Negeri(IAIN)Batusangkar.

Permasalahan dalam skripsiiniadalah fasilitas dan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Asia Barbershop belum cukup baik
sementaraitupelangganAsiaBarbershopselalumeningkatmakadarihal
tersebutpenulisinginmengetahuipengaruhkualitaspelayananterhadap
keputusanpenggunaan.Tujuanpenelitianiniadalah:untukmengetahui
pengaruhkualitaspelayananterhadapkeputusanpenggunaanpadaAsia
BarbershopBatusangkar.Setelahpenelitianinidilakukan,diharapkanakan
menambahpengetahuanmengenaipengaruhkualitaspelayananterhadap
keputusanpenggunaanpadaasiabarbershopbatusangkar.

Jenispenelitianyangdilakukanadalahpenelitianlapangan.Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan cara pengisian angketdengan
jumlahrespondensebanyak68orang.Ujiyangdigunakandalam penelitian
iniadalahujivaliditas,ujireabilitas,ujinormalitas,ujilinearitas,analisis
regresisederhana dan ujikoefisien determinasi.Ujihipotesis pada
penelitianiniadalahujiparsial(t).Untukpengolahandatamenggunakan
SPSS22ForWindows.

Daripenelitian yang penulis lakukan pada Asia Barbershop
Batusangkarpenulismemperolehhasilbahawaadanyapengaruhkualitas
pelayananterhadapkeputusanpenggunaanyangdilihatdarihasilregresi
linearsederhanadimanabahwaThitung9,737>Ttabel1,996yangartinya
HaditerimadanHoditolak.Danpadaujikoefisiendeterminasidiperoleh

Rsquere(R2)sebesar0,590atau59%.Jadi,dapatdiambilkesimpulan
besarpengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan penggunaan
sebesar59%danselebihnyadipengaruhiolehfaktorlain.
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BABI

PENDAHULUAN

A.LatarBelakangMasalah

Seiringdenganperkembangangayahidupdanperkembangan

zaman,penampilan menjadisalah satu kebutuhan yang dianggap

pentingbagimasyarakat.Bukanhanyakebutuhanwanita,kinipriajuga

selaluingintampilrapidanmenarikdisetiapkegiatanataupunacara-

acara.Banyakcarayangdapatdilakukanolehkaum priaagarterlihat

lebihmenarik,salahsatunyarambut.Penampilanyangrapidanbersih

akanmeningkatkanrasapercayadiripadaseseorang.

Banyak hal-halyang diperhatikan oleh pria terkaitdengan

penampilannya,termasukgayarambut.Halinimembuatjasapangkas

rambutmeningkatdan terus meningkat,alhasilusaha pangkas

rambutpunsemakinbanyakditemukan.Potongrambutmerupakan

sebuah kebutuhan orang setiap bulannya, untuk memenuhui

kebutuhan tersebut, bermunculan jasa potong rambut hingga

perawatan rambutkhusus pria,bentuk bisnis inidisebutdengan

Barbershop.Barbershop merupakan sebuah inovasi atau

perkembangandariyangdahulunyatukangcukurrambutataujenggot

atauseringdisebutpangkasrambut.(Yudiatma&Triastity,2015)

Untukhalnamapangkasrambutdanbabershopsejatinyasama,

namundalam halkonsepsangatlahberbeda.Pangkasrambutbiasa

hanyamenyediakanjasapotongrambut,danjugamemilikiruangan

yang biasa-biasa saja.Sedangkan barbershop memilikibanyak

kelebihandaripadajasapangkasrambut,sepertilayananpijatkepala,

rileksasidenganhandukpanasdanfacial,tempatpenjualanproduk

perawatanrambut,danjugamemilikiruanganyangfullAC dengan

fasilitasminumangratis.Usahabisnisbarbershopsaatinimenjamur

danberkembang,majunyasebuahbarbershopterletakditanganpara

tenaga pangkasataupun barberman karena keahliannya.Realitanya
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usahabarbershopmerupakanhasildaritanganparapebisnisyang

tidaksemuanyaahlidibidangpangkas.Barberitusendiri
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berasaldaribahasalatinyaitubarba(jenggot)jadiseorangbarberitu

adalah orang yang mempuyaipekerjaan utama untuk memotong,

menghias,merawat,memberikangaya,danmencukurrambutlaki-laki.

Barbershop merupakan sebuah inovasiatau perkembangan

darifashion,dimana dulunya barbershop sering disebutdengan

tukangcukur.Padazamandahuluusahapangkasrambutbermuladari

tukangcukurkeliling,hinggayangmenetap,mulaidaritempatcukur

yangterbukadibawahpohon,tempatcukursederhanayangsering

disebutpotong rambutMadura.Kesemua modelbisnis pangkas

rambuttersebut,terbuktibisatetapeksisdanmendapatpelanggan

yangtersegmentasi.

Perusahaan yang menjadipelaku duniausahajugadituntut

harusmampumengembangkansuaturencanayangstrategisbaikdi

bidangprodukmaupunjasa.Untukmengembangkansuaturencana

yangstrategis,perusahaanharusmampumeningkatkankualitasdari

suatuprodukmaupunjasa.Untukitu,perusahaanjugatidakhanya

meningkatkankualitaspadaproduksaja.Akantetapi,yangmenjadi

pemicu utama berkembanya suatu perusahaan adalah kualitas

layananterhadapjasa.

Kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan sebuah

perusahaan untukmemenuhikebutuhan atau keinginan pelanggan

dansesuaidenganapayangdiharapkanolehpelanggantersebut.

Besarnya kualitasjasa akan menjaditolakukurterciptanya suatu

kepuasanbagipelanggan.Pelangganakanmemberikanresponyang

baiksertaadanyarasapuasketikakualitaspelayananyangdilakukan

oleh perusahaan sesuaidengan ekspektasipelanggan.Kepuasan

pelanggan merupakan suatu kuncikeberhasilan yang utama pada

suatuperusahaan,halinikarenadenganmemuaskankebutuhanatau

keinginan pelanggan,perusahaan dapatmeningkatkan profitdan

mendapatkanpangsapasaryanglebihluaslagi.(Sembiring,2018)
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MenurutLewis&Booms(Tjiptono,2012:157)mendefinisikan

kualitaspelayanansecarasederhana,yaituukuranseberapabagus

tingkatlayanan yang diberikan mampu sesuaidengan ekspektasi

pelanggan.Artinyakualitaspelayananditentukanolehkemampuan

perusahaanataulembagatertentuuntukmemenuhikebutuhanyang

sesuaidengan apa yang diharapkan atau diinginkan berdasarkan

kebutuhan konsumen sehingga jika sesuai konsumen akan

mengambilkeputusanpenggunaan.

Selain kualitas pelayanan, faktor yang mempengaruhi

keputusanpenggunaanadalahkepuasankonsumen.MenurutTse&

Wilton (1988) dalam jurnal Ilmu Administrasi Binis,kepuasan

konsumenadalahresponkonsumenpadaevaluasipersepsiterhadap

perbedaanantaraekspetasiawal(ataustandarkinerjatertentu)dan

kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah

konsumsi.Jadi,persepsiterhadapperbedaanantaraekspektasiawal

atau standarkinerja tertentu dan kinerja aktualproduk,biasanya

waktunya setelah purna-konsumsi. Jika konsumen merasakan

kepuasan didalam penggunaan jasa yang sesuaibahkan melebihi

harapanmakaakanberpengaruhpositifterhadapkonsumen.Band

dalam Nasution(2005)mengatakanbahwakepuasantercapaiketika

kualitasmemenuhidanmelebihiharapan,keinginandankebutuhan

konsumen.Sebaliknya,bila kualitas tidak memenuhidan melebihi

harapan,keinginandankebutuhankonsumenmakakepuasantidak

tercapai.Konsumenyangtidakpuasterhadapbarangataujasayang

dikonsumsinya akan mencari perusahaan lain yang mampu

menyediakankebutuhannya.(Manik&Hadi,2017)

Usaha potong rambutatau barbershop merupakan usaha

menjualjasa.Dalam usahapotongrambutdibutuhkankeahliandalam

memotongrambut.Pelakuusahaharusbisamemotongrambutsesuai

keinginankonsumen.Pemotongrambutjugaharusbisamemberikan
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rasanyamanterhadapkonsumen.Usahapotongrambuttidaksekedar

memotongrambuttetapiharusbisaberinteraksidengankonsumen,

sehinggakonsumenmerasanyamandanbisamenjadipelanggan.

Pelangganyangmerasadirinyamendapatkanpelayananyangbaik

otomatisakankembalilagiuntukmemotongrambutnya.

Tuntutanpenampilandalam masyarakatsemakinberkembang,

termasukpotonganrambut.Halitumemicumunculnyausahapotong

rambut.Perkembanganusahapotongrambutsemakinpesat,sehingga

timbullahpersaingandalam usahapotongrambut.Untukmenghadapi

persainganpelakuusahapotongrambutsebisamungkinmenawarkan

berbagaifasilitasyangmelebihiparapesainglainnya.AsiaBarbershop

merupakan usaha potong rambutyang berdiripada tahun 2016

dengan merk Pangkas Asia yang beralamatdiDobok.Pada awal

berdirinyaPangkasAsiainihanyamelayaniservispangkasrambut

biasakarenaketerbatasanmodalyangdimiliki,sedangkanpadatahun

2018 pangkas Asia merubah nama menjadi Asia Barbershop

Batusangkaryang berada diJl.Imam BonjolNo.19 Pincuran 7,

dengan tempatyang lebih luas dan lokasiyang strategis karena

beradadipertigaanjalanbesarantarajalanmenujupasarBatusangkar

danjugajalanmenujuterminalDobok.

Padawawancaraawalpenelitipadatanggal17November2022

diAsiaBarbershopdenganownernyayangbernamabapakAnton,

beliaumenjelaskanbahwaperkembanganteknologiinformasibegitu

pesatsehingga perkembangan barbershop dinegara-negara barat

mulai terekspos di berbagai media.Pada tahun 2013 usaha

barbershopsudahmulaibooming,pelakuusahabarbershopmulai

menjamur.KarenausahainisangatmenjanjikanakhirnyaBapakAnton

memutuskanuntukmerintisusahadenganmembukapangkasrambut

biasapadatahun2016Karenaterbatasnyamodalyangdimiliki,pada

tahun2018bapakAntonmemutuskanuntukpindahketempatyang
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lebih besar dengan tujuan memperbesar usahanya menjadi

barbershop.

Dalam prosesperubahandaripangkasrambutbiasamenjadi

barbershop,pakAntonmelakukannyasecarabertahap.Inidisebabkan

karenakotaBatusangkarmerupakankotayangkecil,sehinggaperlu

memperkenalkanterlebihdahulutentangapaitubarbershopdanapa

bedanyadenganpangkasrambutbiasa,sehinggapelanggantidak

keberatan dengan tarifyang cukup mahaldibandingkan dengan

pangkasrambutbiasa.Denganpengenalanyangbaiksertapromosidi

mediasosialAsiaBarbershopsangatdiminatiolehsemuakalangan,

mulaidarianak-anak,remaja,maupunorangdewasa.Kemudiandari

segitempatAsiaBarbershopmemilikilahanparkiryangluasdan

tersedia untuk parkir motor dan mobil, serta ruangan yang

menggunakanAC.

BisnisAsiaBarbershop dikembangkandengankonsep yang

baikdenganmenyediakantempatyangbagus,lokasiyangstrategis

dan mudah diakses dan harga yang terjangkau.Asia Barbershop

melayanihaircut,haircutandshave,haircutandhairwash,black

masker,facial,cream bath,colouring.KonsepAsiaBarbershopyang

utama adalah pelayanan kepada customer didukung dengan

kehandalan pangkas rambut dalam menguasaiberbagaimodel

potonganrambutpriayanguptodatedantrendy.

Berdasarkan data yang penulis peroleh tentang jumlah

pendapatan Asia Barbershop setiap tahun terhitung 2018-2020

sebagaiberikut:

Tabel1.1
JumlahPendapatanAsiaBarbershopBatusangkar

Periode2018-2020
Tahun Pendapatan

2018 Rp140.405.000
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2019 Rp140.965.000

2020 Rp141.442.000

Sumber:AsiaBarbershopBatusangkar

Daritabel1.1 diatas dapatdilihatbahwa pendapatan Asia

Barbershop Batusangkarselalu mengalamikenaikan selama tiga

tahunberturut-turut,disinidapatdilihatbahwaAsiaBarbershopsangat

diminatiolehberbagaikalanganmasyarakat.Karenatingginyaminat

masyarakat untuk melakukan perawatan di Asia Barbershop

mengakibatkanruangtunggumenjaditidakmemadai,sehinggaketika

antrianramaibanyakpelangganyangtidakkebagiantempatduduk

didalam sehinggamerekaharusmenunggudiluarruangan.

Dariwawancara dengan beberapa orang diantaranya yaitu

bapakZainal(guru)yangsudahtigakalimemakaijasapotongrambut

Asia Barbershop,beliau mengatakan bahwa tukang cukuryang

bernamaBudiadalahtukangcukuryangbiasadipakaiolehbapak

zainal,dansemenjakkeluarpakzainalagakkesulitanmemilihtukang

cukuryangadadisana,karenasudahterbiasadanjugapotongannya

sesuaidenganmodelyangdiainginkan.

Kemudian wawancara dengan Zaki (mahasiswa UPI)

mengatakanbahwaruangtunggudiAsiaBarbershopsangatsempit

sehinggaketikaramaiantrianruanganjadipengabdanjugatidak

kebagiantempatduduk,kemudianZakijugamenjelaskandiaselalu

mencukurrambutnyadengantukangpangkasyangbernamaAdit.Dia

lebihnyamandenganAditkarenatukangcukurinilebihmurahsenyum

danjugaselaluberceritadengannya.

Persaingan yang semakin kompetitifserta konsumen yang

semakinkritisdalam memilihjasapotongrambut,menuntutusaha

dibidangjasapotongrambutuntuklebihinovatifdalam menciptakan

nilaijasapelayanan.DengankatalainAsiaBarbershopharusmampu



7

menawarkanprodukbaru(barang ataujasa)yang jauhlebihbaik

dibandingkandenganyangditawarkanolehpesaing.

Berdasarkanuraiandiatasmakapenelititertarikuntukmengkaji

tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan

PenggunaanJasaPadaAsiaBarbershopBatusangkar”

B.IdentifikasiMasalah

Berdasarkanlatarbelakangmasalahdiatas,dapatdiidentifikasi

beberapayaitusebagaiberikut:

1.Kualitas pelayanan merupakan indikatorkehandalan (reliabilty)

terhadap konsumen,namunpadaAsiaBarbershop Batusangkar

kurangnyapelayananterhadapkonsumen.

2.Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang

dibarengidengan keinginan konsumen,namun AsiaBarbershop

seringterjadipotonganrambuttidaksesuaikeinginankonsumen.

3.Ruangtungguyangbaikmemilikimejayangpanjangnya1,8m dan

kursiyangmemadai,namunruangtunggupadaAsiaBarbershop

tidakmemilikimejadankurangnyajumlahkursiyangtersediabagi

pelanggan,sehinggabeberapakonsumenharusmenunggudiluar

karenapenuhnyakursiruangtungguyangadadidalam barbershop.

4.Persaingan dalam dunia bisnis kian ketatterutama dibidang

pelayanandanjasa,AsiaBarbershopharusmampumemberikan

pelayananyanglebihbaikdibandingkandenganparapesaingnya.

C.BatasanMasalah

Dariidentifikasimasalahdiatasmakabatasanmasalahpada

penelitian iniadalah untuk melihatpengaruh kualitas pelayanan

terhadap keputusan penggunaan jasa pada Asia Barbershop

Batusangkar.

D.RumusanMasalah

Denganmelihathal-halyangberkaitandenganlatarbelakang

yangtelahdipaparkandiatas,makarumusanmasalahpadapenelitian
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iniyaitu adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan

penggunaanjasapadaAsiaBarbershopBatusangkar?

E.TujuanPenelitian

Berdasarkanrumusanmasalahpenelitiandiatas,yangmenjadi

tujuan daripenelitian yang dilakukan adalah untuk mengetahui

pengaruhkualitaspelayananterhadapkeputusanpenggunaanjasa

padaAsiaBarbershopBatusangkar.

F.ManfaatPenelitian

Manfaatpenelitianinidiharapkanmemberikanmanfaatsecara:

1.Teoritis

Manfaat teoritis yang diharapkan dari penelitian ini adalah

memberikan sumbangan pikiran terhadap ilmu pengetahuan

ekonomi mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap

keputusanpenggunaanjasapadaasiabarbershop

2.Praktis

a.BagiPeneliti

1)Penelitianinibermanfaatbagipenelitisebagaisalahsatu

syaratdalam memperoleh gelarSarjana Ekonomipada

JurusanManajemenBisnisSyariahFakultasEkonomidan

BisnisIslam InstitutAgamaIslam NegeriBatusangkar.

2)Menambah pengetahuan peneliti tentang strategi

pengembangan usaha jasa pada Asia Barbershop

Batusangkar.

b.BagiInstansi

1)DapatdijadikanreferensibacaanpadaInstitutAgamaIslam

Negeri(IAIN)Batusangkar.

2)Dapatdijadikan bahan dasarpenelitian selanjutnya yang

berkaitandenganstrategipengembanganusahajasa.

c.BagipelakuusahaAsiaBarbershop

Sebagaibahanmasukandansaranuntukpengembangan
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perekonomianpelakuusahakedepan.

G.DefinisiOperasional

Kualitaspelayanan adalah suatu penilaian pelanggan tentang

kesesuaian tingkat pelayanan yang diberikan dengan tingkat

pelayananyangdiharapkan.(Zainal,Djaelani,Basalamah,Yusrandan

Veidhzal,2017:180). Kualitas pelayanan yang dimaksud dalam

penelitianiniadalahbagaimanakualitasyangdirasakanpelanggan

dalam halkehandalan,daya tanggap,fasilitas yang lengkap dan

nyamanyangdiberikanolehAsiaBarbershopBatusangkar.

Keputusan penggunaan jasa atau lebih dikenal dengan

keputusanpembelianmerupakanbagiandariperilakukonsumen.Pada

dasarnya keputusan pembelian ialah suatu tindakan atauperilaku

konsumen jadiatau tidaknya melakukan suatu pembelian atau

transaksi, banyak tidaknyajumlah konsumen dalam mengambil

keputusanmenjadisalahsatupenentutercapaiatautidaknyatujuan

perusahaan.MenurutKotler(2002),keputusan pembelian adalah

tindakan darikonsumenuntuk mau membeliatau tidak terhadap

produk. Menurut Kotler dan Armstrong (2004:177), keputusan

pembeliantidakterlepasdaribagaimanakosumenmelaluiberbagai

tahap yaitumengetahuimasalah yang dihadapisampaidengan

terjadinyatransaksipembeliankonsumen.



BABII

KAJIANTEORITIS

A.LandasanTeori

1.KeputusanPenggunaan

a.PengertianKeputusan

Menurut Fahmi (2016), Keputusan adalah proses

penelusuranmasalahyangberawaldarilatarbelakangmasalah,

identifikasimasalah hingga kepada terbentuknya kesimpulan

ataurekomendasi.Rekomendasiitulahyangselanjutnyadipakai

dan digunakan sebagaipedoman basis dalam pengambilan

keputusan.Olehkarenaitubegitubesarnyapengaruhyangakan

terjadijika seandainya rekomendasiyang dihasilkan tersebut

terdapat kekeliruan atau adanya kesalahan-kesalahan yang

tersembunyikarenafaktorketidakhati-hatiandalam melakukan

pengkajianmasalah.

Kemudian Menurut Susanto dan Handayani (2013),

keputusan pembelian merupakan suatu proses dimana

konsumenmelaluitahapan-tahapantertentuuntukmelakukan

pembeliansuatuproduk.

Sistem PendukungKeputusanadalahsistem yangberbasis

computeryangditujukanuntukmembantupengambilkeputusan

dalam memanfaatkan data dan model tertentu untuk

memecahkanberbagaimasalahyangsemiterstrukturdantidak

terstruktur(Daihani,2001).

MenurutTurban dalam Kusrini(2007),tujuan dariSPK

adalah:

1. Membantu dalam pengambilan keputusan atas

masalahyangsemiterstruktur.

2. Memberikan dukungan ataspertimbangan manajer

danbukannya



10

3. dimaksudkanuntukmenggantikanfungsimanajer.

4. Meningkatkan efektivitas keputusan yang diambil

lebihdaripadaperbaikanefisiensinya.

5. Kecepatankomputasi.Komputermemungkinkanpara

pengambil keputusan untuk melakukan banyak

komputasisecaracepatdenganbiayayangrendah.

6. Peningkatanproduktivitas.

7. Dukungankualitas.

8. Berdayasaing.

9. Mengatasiketerbatasankognitifdalam pemprosesan

dan

penyimpanan.

b.ProsesPengambilanKeputusan

Lahirnya suatu keputusan tidak serta merta berlangsung

secarasederhanabegitu,sebabsebuahkeputusanituselalusaja

lahirberdasarkandariprosesyangmemakanwaktu,tenagadan

pikiranhinggaakhirnyaterjadisuatupengkristalahdanlahirnya

keputusantersebut.Saatpengambilankeputusanadalahsaat

dimana kita sepenuhnya memilih kendalidalam bertindak

sedangkansaatkejadiantakpastiadalahsaatdimanasesuatu

diluardirikitalahyangmenentukanapayangakanterjadiartinya

kendalidiluarkemampuan kita.Selanjutnya yang dianggap

adalahpertanggungjawabandarikeputusanitusendirikepada

pihakyangberkepentingan.

MenurutFahmi(2016) proses pengambilan merupakan

serangkaian tahap yang terdiridaridelapan langkah yang

meliputimengidentifikasimasalah,memilihsuatualternatif,dan

mengevaluasikeputusan.(Kholidah&Arifiyanto,2020)

c.PengertianKeputusanPenggunaan

MenurutOlson(2000)keputusanpenggunaanjasaadalah
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prosespengintegrasianyangmengkombinasikanpengetahuan

untuk mengevaluasidua atau lebih perilaku alternatif dan

memilihsalahsatudiantaranya.(Hamonangan,Pradhanawati,&

Prabawani,2017)

Keputusan penggunaan jasa atau lebih dikenaldengan

keputusan pembelian merupakanbagian dari perilaku

konsumen.Pada dasarnya keputusan pembelian ialah suatu

tindakanatauperilakukonsumenjadiatautidaknyamelakukan

suatu pembelian atau transaksi, banyak tidaknya jumlah

konsumen dalam mengambilkeputusan menjadisalah satu

penentutercapaiatautidaknyatujuanperusahaan.MenurutKotler

(2002)dalam diponegorojournalofsocialandpoliticofscience,

keputusanpembelianadalahtindakandarikonsumenuntukmau

membeli atau tidak terhadap produk.Menurut Kotler dan

Armstrong(2004:177),keputusanpembeliantidakterlepasdari

bagaimana kosumen melaluiberbagaitahap yaitumengetahui

masalah yang dihadapisampaidengan terjadinya transaksi

pembeliankonsumen.(Trisnowati&Nugraha,2016)

Dalam mengambilkeputusan untuk memilih produk,ada

beberapa faktor yang diambiloleh konsumen.Faktor yang

dimaksudadalahfaktorbudaya,faktorsosial,faktorpribadidan

faktor psikologis.Faktor budaya dalam halinimempunyai

pengaruhyangpalingluasdanpalingdalam danmerupakan

penentu keinginan dan perilaku yang paling dasar.Nilai-nilai,

keyakinan-keyakinan, aturan-aturan dan norma-norma yang

melingkupisuatu kelompok masyarakatakan mempengaruhi

sikapdantindakanindividudalam masyarakattersebut.

Sikapdantindakanindividudalam suatumasyarakatdalam

beberapahalyangberkaitandengannilai,keyakinanaturandan

normaakanmenimbulkansikapdantindakanyangcenderung
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homogen,artinya jika setiap individu mengacu pada nilai,

keyakinan,aturandannormakelompokmakasikapdanperilaku

merekaakancenderungseragam.

Faktorsosialadalah faktorlingkungan sekitarkonsumen

yang terdiridarikelompokrujukan dan keluarga.Rekan kerja,

teman dan tetangga dapatdikategorikan menjadikelompok

rujukan yang secara langsung maupun tidaklangsung dapat

mempengaruhi wisatawan.Keluarga merupakan organisasi

pembeliankonsumenyangpalingpentingdalam masyarakatdan

paraanggotakeluargamenjadikelompokacuanprimeryang

palingberpengaruh.

Faktorpribadi(Kotler,2005:211)yangmerupakansalahsatu

faktoryangmempengaruhikeputusankonsumen.Karakteristik

inimeliputiusia,dan tahap siklus hidup,pekerjaan,situasi

ekonomi,gayahidup,pendapatan.Usiadantahapsiklushidup

dimulaidaribayi,anak-anak,remaja,sampaitua.Orangakan

mengubah barang dan jasa yang mereka belisepanjang

kehidupanmerekasesuaidengankeadaanyangterusberubah.

Pekerjaan dan lingkungan ekonomi,juga mempengaruhipola

konsumsinya.Gaya hidup menggambarkan "keseluruhan diri

seseorang"yangberinteraksidenganlingkungannya.

Faktor psikologis dimana variabelpsikologis inidapat

dibedakanmenjadimotivasi,persepsi,pembelajaran,keyakinan

dansikap.(Nurmawati,2018)

d.ProsesKeputusanPenggunaan

Prosespembeliandimulaisaatpembelimengenalisebuah

masalahataukebutuhan,yangdapatberupakebutuhaneksternal

dan internal.Pemasarperlu mengidentifikasikeadaan yang

memicukebutuhantertentu.Denganmengumpulkaninformasi

darisejumlah konsumen,pemasardapatmengidentifikasikan
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rangsanganyangpalingseringmembangkitkanminatakansuatu

kategori.(Yulianti,Lamsah,&Periyadi,2019)

MenurutSwastha dan Handoko dalam jurnaldiponegoro

journalofsocialand politicalofsciencemenyatakan bahwa

prosespengambilan keputusan merupakan suatu pendekatan

penyelesaianmasalahdimanaprosestersebutterdiridarilima

tahapyaitu:menganalisakebutuhandankeinginan,pencarian

informasi,penilaiandanseleksialternatifpemakaian,keputusan

pemakaian dan perilaku sesudah pemakaian. Proses

pengambilan keputusan dapat dijelaskan sebagai

berikut:(Hamonangan,Pradhanawati,&Prabawani,2017)

1.Pengenalan kebutuhan, proses pengambilan keputusan

pemakaiansuatuprodukdiawaliolehkesadarandariindividu

untukmemenuhikebutuhandankeinginanakansuatuproduk

ataujasatertentu.

2.Pencarian informasi,yaitu konsumen mencariinformasi

mengenaiproduktersebutdariberbagaisumberinformasi.

3.Evaluasi alternatif, konsumen akan melakukan seleksi

terhadapalternatif-alternatifyangadamengenaibarangatau

jasa.Konsumen melakukan evaluasiterhadap alternatif

tersebut.

4.Keputusan pemakaian,yaitu konsumen membentuk dan

menentukanpilihanprodukataujasaapayangdipiliholeh

kosnumenuntukdibeli.

5.Perilaku setelah pemakaian,yaitu setelah membelisuatu

produkataujasa,konsumenakanmelakukanevaluasisetelah

pemakaian terhadap produk atau jasa yang dibelinya

karakteristikkonsumenyangmencakupkebutuhanpribadi.

e.Jenis-jenisKeputusanPenggunaan

Prosespengambilankeputusandankegiatanyangdilakukan
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konsumen secara fisik dalam pengevaluasian, perolehan

penggunaanataumendapatkanbarangdanjasatercakupdalam

perilaku konsumen. Jadi di dalam menganalisis perilaku

konsumen tidak hanya menyangkutfaktor-faktor yang

mempengaruhipengambilankeputusankegiatansaatpembelian,

akantetapijugameliputiprosespengambilankeputusanyang

menyertaipembelian.KotlerdanArmstrong(2008)mengatakan

adaempattipeperilakupembeliankonsumenberdasarkanpada

tingkatketerlibatan pembelidan tingkatperbedaan diantara

mereksebagaiberikut:(Indrasari,2019)

1.Perilaku pembelian kompleks (complex buying behavior)

Perilaku inimenyingkapkan adanya perbedaan perbedaan

yangjelasdiantaramerek-merekyangada.Dimanaperilaku

membeliyang kompleks membutuhkan keterlibatan tinggi

dalam pembelian.Perilakuiniterjadipadawaktumembeli

produkprodukyangmahal,tidakseringdibeli,berisikodan

dapatmencerminkan diripembelinya.Rata-ratakonsumen

tidakterlalubanyakmengetahuitentangkategoriprodukdan

harusbelajaruntukmengetahuinya,sehinggapemasarharus

menyusun strategiuntuk memberikan informasitentang

atribut,kepentingannya,tentang merek perusahaan,dan

atributpentinglainnyakepadakonsumen.

2.Perilaku pembelian untuk mengurangi ketidakcocokan

(dissonancereducingbuyingbehavior)Perilakumembeliini

terjadipada pembelian produk yang mahal,tidak sering

dilakukan,berisiko,danmembelisecararelativecepatkarena

perbedaanmerektidakterlihat.Perilakumembelimempunyai

keterlibatan yang tinggidan konsumen menyadarihanya

sedikitperbedaanantaraberbagaimerek.

3.Perilakupembelianberdasarkankebiasaan(habitualbuying
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behaviour)Dalam halini,konsumenmemilihproduksecara

berulang bukan karena merek produk, tetapi karena

konsumen sudah mengenalproduk tersebut.konsumen

membeli suatu produk berdasarkan kebiasaan, bukan

berdasarkan kesetiaan terhadap merek.Setelah membeli

produk tersebut konsumen tidak mengevaluasikembali

mengapa mereka membeliproduk tersebut.Perilaku ini

biasanyaterjadipadaproduksepertigula,garam,airmineral

danlain-lain.

4.Perilakupembelianberdasarkankebiasaan(habitualbuying

behaviour)Dalam halinikonsumenberperilakudengantujuan

mencari keragaman dan bukan kepuasan. Perilaku ini

memilikiketerlibatan yang rendah,namun masih terdapat

perbedaanmerekyangjelas.Jadimerekdalam perilakuini

bukan merupakan suatu yang mutlak, dan mencari

keragamanbiasanyaterjadipadaproduk-produkyangsering

dibeli,harganya murah dan sering mencoba merek-merek

baru.

2.KualitasPelayanan

a.PengertianLayanan

MenurutJohns (1999)kata "layanan"memilikikekayaan

besardankeragamanmakna.halinimenyebabkanambiguitas

yang cukup besarketika konsep tersebutdigunakan dalam

literaturmanajemen,dimana,dalam artiyangpalingmendasar,

itudapatberartisuatuindustri,outputataupenawaran,ataubisa

jugasebagaisuatuproses.

Pelayananpadadasarnyaadalahmerupakankegiatan

ataumanfaatyangditawarkanolehsatupihakkepadapihak

lain dan pada hakekatnya tidak berwujud serta tidak

menghasilkan kepemilikan sesuatu,proses produksinya
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mungkin juga tidakdikaitkan dengan suatu produkfisik.

SedangkanmenurutLovelock, servisadalahprodukyang

tidakberwujud,berlangsungsebentardandapatdirasakan

ataudialami.Artinyaservismerupakanprodukyangtidak

adawujudataubentuknyasehinggatidakadabentukyang

dapatdimiliki,danberlangsungsesaatatautidaktahanlama,

tetapidapatdialamidan dapatdirasakan oleh penerima

layanan.

MenurutMoenirdefinisidarikonseppelayananadalah

untukmemenuhikebutuhanhidupmanusiaberusaha,baik

aktivitas sendirimaupun secara tidak langsung melalui

aktivitas orang lain.Aktivitas disiniadalah suatu proses

penggunaanakal,pikiran,pancaindradananggotabadan

danatautanpaalatbantuyangdilakukanolehseoranguntuk

mendapatkansesuatuyangdiinginkanbaikdalam bentuk

barang atau jasa.Proses pemenuhan kebutuhan melalui

aktivitasoranglaininilahyangdinamakanpelayanan.Proses

yang dimaksud dalam pengertian pelayanan adalah

pengertian proses terbatas dalam kegiatan manajemen

dalam rangkapencapaiantujuanorganisasi.Olehkarenaitu

pelayanan yang dimaksud adalah rangkaian organisasi

manajemen.Meskipun demikian dalam artiluas proses

menyangkutsegalausahayangdilakukanolehseseorang

dalam rangkamencapaitujuan.

Kotlerdanarmstrong(2011)mengartikanlayanansebagai

aktivitas,manfaat,ataukepuasanyangditawarkanuntukdijual

yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan

kepemilikan apapun.layanan juga biasanya mengacu pada
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layanantambahanyangmeningkatkannilaiprodukataulayanan.

layanantambahaninidisediakandenganbiayadenganuang.ini

memberikan nilaipada produk atau pelanggan.layanan ini

memberikan keuntungan bagipelanggan dan ia bebas dari

gangguanpemeriksaanatauresikosesekali.

menurutMudiedanPirrie(2006)layananmemilikiempat

karakteristikpembedautamaberikut:

1)Intangibility

Iniadalahperbedaanpalingmendasardanseringdikutip

antarabarangdanjasa.tidaksepertibarangberwujud,layanan

umumnyatidakdapatdilihat,dicicipi,dirasakan,didengaratau

dicium sebelum dikonsumsi.Pelangganpotensialseringkali

tidak dapatmerasakan layanan sebelumnya (dan kadang-

kadangselamadansetelah)pengirimanlayanan.

2)Inseparability(atauproduksidankonsumsisimultan)

Layanan pertama dijual, kemudian diproduksi dan

dikonsumsisecarabersamaan,sedangkanbarang pertama

kalidiproduksi,kemudiandisimpandanakhirnyadijualdan

dikonsumsi.Untukmenghasilkanbanyaklayanan(konseling,

museum,tatarambut,perjalanankeretaapi,hotel),pelanggan

harushadirsecarafisik.beberapalayanandapatdiproduksi

dan dikirim dalam kedaan dimana keberadaan pelanggan

adalahopsional,sepertipembersihkarpet,pipaledeng.

3)Variability(heterogenitas)

Konsekuensiyangtidakdapatdihindaridariproduksidan

konsumsisimultan adalah variabilitas dalam kinerja suatu

layanan.Kualitaslayanandapatbervariasitergantungpada4

manajemenpemasaranlayananyangmenyediakannya,serta

kapandanbagaimanalayananitudisediakan.

4)Perishability
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Layanan tidak dapatdisimpan untuk penjualan atau

penggunaan nanti.Karena layanan adalah kinerja,mereka

tidak disimpan.Jika permintaan jauh melebihipenawaran,

makatidakdapatdipenuhi,sepertidalam manufaktur,dengan

mengambilbarangdarigudang.samahalnya,jikakapasitas

jauhmelebihipermintaan,pendapatanataunilailayananitu

hilang.

b.PengertianKualitas

Kualitas memilikibanyak definisi,termasuk yang sudah

mapanyangmenghubungkannyadenganproduksibarangatau

jasatanpacacat(zerodefect)danmelihatnyasebagaisiklus

perbaikanberkelanjutanyangtidakpernahberakhir.Berdasarkan

perspektifstrategis,kamimenganggap kualitassebagaihasil

daribagaimanaperusahaanmenyelesaikankegiatanutamadan

dukungan.Kualitasadakatikabarangataulayananperusahaan

memenuhiataumelampauiharapanpelanggan.Beberapabukti

menunjukkan bahwa kualitas mungkin merupakan komponen

palingpentingdalam memuaskanpelangganperusahaan.

Kualitasmengandungbanyakpengertian,menurutKamus

BahasaIndonesia,kualitasberartitingkatbaikburuknyasesuatu.

Pengertian kualitas menurutFandy Tjiptono(2014:24)adalah

kesesuaian dengan persyartan,kecocokan untuk pemakaian,

perbaikanberkelanjutan,bebasdarikerusakandankecatatan,

pemenuhankebutuhanpelanggansejakawaldansetiapsaat,

melakukan segala sesuatu dengan benar,sesuatu yang bisa

membahagiakan pelanggan.Menurutkotlerdefenisikualitas

adalahseluruhcirisertasifatsuatuprodukataupelayananyang

berpengaruh pada kemampuan untukmemuaskan kebutuhan

yangdinyatakanatauyangtersirat.Pelayananyangberkualitas

adalah pelayanan yang dapatmemberikan kepuasan kepada
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pelanggandantetapdalam batasmemenuhistandarpelayanan

yang dapatdipertanggung jawabkan serta harus dilakukan

secaraterusmenerus.(Panjaitan,2016:266)

banyak ahli telah mendefenisikan kualitas sebagai

"kesesuaianuntukdigunakan,""kesesuaiandenganpersyaratan,"

dan "kebebasan dari variasi. Kotler dan Keller (2012)

mendefenisikan kualitas menurutAmerican Society,dimana

kualitasadalahtotalitasfiturdankarakteristikdarisuatuproduk

atau layanan yang menghasilkan pada kemampuannya untuk

memenuhikebutuhanyangdinyatakanatautersirat.

MenurutHernon(2015)pelangganselalumenuntutkualitas

yang tinggibaik dalam fasilitas,sumberdaya,dan layanan.

Kualitasmenurutnyaadalahcaradimanalayanandikirimkanatau,

dalam beberapakasus,bisajaditidakdikirimkannya. (Zaid,

2021)

c.PengertianKualitasPelayanan

Persaingan bisnis antarperusahaan sangatketatdiera

globalisasiini,halinidapatdilihatdengan semakin luasnya

jaringan ekonomi nasional maupun internasional melalui

perdagangan.Perusahaan yang ingin maju dan berkembang

harusbisamenyajikanprodukyangbaikdanbermutudengan

nilaijualyang mampu bersaing dengan pasaran,penyerahan

produkyangjauhlebihcepat,danmemberikanpelayananterbaik

kepadakonsumen.

Kualitaspelayanan(servisquality)merupakankonsepsiyang

abstrakdansukardipahami,karenakualitaspelayananmemiliki

karakteristiktidakberwujud,bervariasi,tidaktahanlama,serta

produksidankonsumsijasaterjadisecarabersamaan.Konsep

kualitaspelayanandapatdipahamimelaluiperilakupelanngan

(consumerbehavior),yaitusuatuperilakuyangdimainkanoleh
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konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan,

mengevaluasisuatuprodukmaupunpelayananyangdiharapkan

dapat memuaskan kebutuhan mereka. Menurut Ibrahim

(2008:22),kualitaspelayananmerupakansuatukondisidinamis

yangberhubungandenganproduk,jasa,manusia,proses,dan

lingkungandimanapenilaiankualitasnyaditentukanpadasaat

terjadinya pemberian pelayanan tersebut.Kualitas pelayanan

menjadisuatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan

supaya mampu bertahan dan tetap mendapatkepercayaan

pelanggan.Polakonsumsidangayahiduppelangganmeneutut

perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas

dapatditentukandenganpendekatanservicequality.

Kualitas pelayanan berpusatpada suatu kenyataan yang

ditentukanolehpelanggan.Interaksistrategipelayanan,system

pelayanan dan sumberdaya manusia serta pelanggan akan

sangatmenetukankeberhasilandarimanajemenperusahaan.

Untuk mendapatkan pembeli/konsumen, Kotler (2002),

mengemukakanbahwakualitaspelayanansangatpentinguntuk

dikelolaolehsuatuperusahaan.Kualitaspelayananadalahsuatu

penilaiandaripelangganataukonsumenterkaitpelayananatas

produk atau jasa yang mereka terima (perceived services)

dengan tingkatpelayanan yang diinginkan atau diharapkan

(expected services). Kualitas pelayanan bagi produsen

merupakan spesifikasiprodukatau jasa yang dirancang dan

disesuaikandenganapayangdibutuhkanataupundiinginkan

padapelanggan,sehinggamerekaakanmerasapuasdengan

produkataujasatersebut.(Idrus,2019)

MenurutOktavanidan SigitP (2014)kualitas pelayanan

didefenisikansebagaitingkatkeunggulanyangdiharapkandan

pengendalianatastingkatkeunggulantersebutuntukmemenuhi
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keinginanpelanggan.

MenurutUtami(2010)kualitas layanan juga merupakan

konstruk yang kompleks,dan paling diinvestigasikan pada

disiplinilmupemasaran.Kualitasdapatdipandangsecaraluas

sebagaikeunggulanataukeistimewaandandapatdidefinisikan

sebagaipenyampaian layanan yang relative istimewa atau

superiorterhadap harapan pelanggan,berartibahwa kualitas

layananadalahperspektifkonsumendalam jangkapanjangdan

merupakanevaluasikognitifdaritransferjasa.(Sa'adah&Munir,

2020)

MenurutTjiptono(2002)menyatakanbahwaservicequality

adalahpemenuhankebutuhandankeinginanpelangganserta

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan

pelanggan.

MenurutDarwin&sondang(2014)mengungkapkanada22

faktorpenentu service qualityyang dirangkum kedalam lima

faktordominan atau lebih dikenaldengan istilah SERVQUAL,

yaitu reability,responsivenesess,assurance,emphaty,dan

tangible.

a)Reability

kemampuanuntukmemberikanjasayangdijanjikandengan

handaldanakurat.Dalam artiluas,keandalanberartibahwa

perusahaan memberikan janji-janjinya tentang penyediaan,

penyelesaianmasalahdanharga.

b)Responsiveness

kemampuanuntukpelanggandanmemberikanjasadengan

cepat.Dimensiinimenekankanpadaperhatiandanketepatan

ketikaberurusandenganpermintaan,pertanyaan,dankeluhan

pelanggan.

c)Assurance
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Pengetahuan,sopansantun,dankemampuankaryawanuntuk

menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini

mungkin akan sangat penting pada jasa layanan yang

memerlukan tingkatkepercayaan cukup tinggi.contohnya

sepertibank,asuransidandokter.

d)Emphaty

Kepedulian dan perhatian secara pribadiyang diberikan

kepada pelanggan.Inti dari dimensi empati adalah

menunjukkan kepada pelanggan melalui layanan yang

diberikanbahwapelangganituspesial,dankebutuhanmereka

dapatdimengertidandipenuhi.

e)Tangible

Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan staff dan

bangunannya.Dimensiinimenggambarkanwujudsecarafisik

danlayananyangakanditerimaolehkonsumen.(Laila,2018)

d.KarakteristikPelayanan

Karakteristik jasa/pelayanan menurut Kotler dan

Keller(2016:39)mempunyaiempatkarakteristikberbeda

yangsangatmempengaruhiprogram pemasaran,sebagai

berikut:

1)Takberwujud

Tak berwujud tidak sepertifisik,jasa tidak dapat

dilihat,dirasakan,diraba,didengar,ataudibauisebelum

jasaitudibeli.Untukmengurangiketidakpastian,pembeli

akan mencari bukti kualitas dengan mengambil

kesimpulan dari tempat, orang, peralatan, bahkan

komunikasi, symbol, dan harga. Karena itu, tugas

penyediah jasa adalah mengelolah bukti, untuk

mewujudkan haltak berwujud.Perusahaan jasa dapat

berusahamendemontrasikankualitasjasamerekamelalui
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buktifisikdanpresentasi.

2)Takterpisahkan

Jasa tidak dapat dipisahkan dari su8mbernya,

sementara barang fisik dibuat, dimasukan dalam

persediaan,didistribusikan melaluiberbagaiperantara,

dankemudiandikonsumsi,jasaumumnyadiproduksidan

dikonsumsi sekaligus. Ada beberapa strategi untuk

menghindariketerbatasantakterpisahkan.Penyediajasa

dapatbelajaruntukbekerjadalam kelompokyanglebih

besar.

3)Bervariasi

Bervariasikarena kualitasjasa/pelayanan tergantung

padasiapayangmenyediakan,kapan,dimana,danpada

siapa,jasasangatbervariasi.Berikutiniadatigalangkah

dapat diambil perusahaan jasa untuk meningkatkan

kendalikualitas,ialah:

a)Berinvestasi dalam prosedur ketenagakerjaan dan

pelatihanyangbaik.

b)Menstandarisasikan proses kinerja jasa diseluruh

organisasi.

c)Mengamatikepuasanpelanggan.

4)Dapatmusnah

Jasa tidak dapatdisimpan atau mudah musnah,

sehinggatidakdapatdijualpadamasayangakandatang.

Keadaan mudah musnah bukanlah suatu masalah jika

permintaannyastabil.Jikapermintaanberfluktuasi,maka

perusahaanperusahaanakanmenghadapimasalahyang

sulit dalam melakukan persiapan pelayanannya.Jadi

dapatlebih mudah musnahnya bisa menjadimasalah

ketika permintaan berfluktuasi.Manajemen permintaan
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atau manajemen hasilmerupakan halyang penting,

pelayananyangtepatharusdisediakanuntukpelanggan

yangtepat,padatempatyangtepat,disaatyangtepatdan

hargayangtepatuntukmemaksimalkanprofitabilitas.

e.MengelolahKualitasPelayanan

Suatucaraperusahaanpelayananuntukdapatunggul

bersaingadalahmemberikanpelayanandengankualitas

yang lebih tinggidaripesaingnya secara konsisten.

Harapan konsumen dibentuk oleh pengalaman masa

lalunya,pembicaraandarimulutkemulutsertapromosi

yang dilakukan oleh perusahaan pelayanan,kemudian

dibandingkannya.

Menurut Kotler dan Keller (2016:51) membentuk

modelkualitaspelayanan yang menyorotisyarat-syarat

utamauntukmemberikankualitaspelayananyangtinggi.

Model ini mengidentifikasi lima kesenjangan yang

mengakibatkan kegagalan penyampaiam pelayanan,

sebagaiberikut:

1)Kesenjanganantaraharapankonsumendanpersepsi

manajemen. Manajemen tidak selalu mempunyai

anggapan yang benartentang apa yang diinginkan

pelanggan.

2)Kesenjangan antara persepsi manajemen dan

spesifikasi kualitas jasa. Manajemen mungkin

mempunyaianggapanyangbenarterhadapkeinginan

pelanggan,tetapitidakmenetapkanstandarkerja.

3)Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan

penghantaran jasa.Personalmungkin tidak terlatih,

atau tidak mampu atau tidak bersedia memenuhi

standar,atau mungkin terkaitdengan standaryang



25

bertentangan, seperti meluangkan waktu untuk

mendengarkanpelanggandanmelayanimerekadengan

cepat.

4)Kesenjanganantarapenghantaranjasadankomunikasi

eksternal, harapan konsumen dipengaruhi oleh

pernyataan yang dibuatoleh iklan dan perwakilan

perusahaan

5)Kesenjangan antara jasa anggapan dan jasa yang

diharapkan.Kesenjanganterjadiketikakonsumensalah

menganggapkualitasjasa.

f.KonsepLayanan

1)Bermutu (QualitySurprise),bila kenyataan pelayanan yang

diterimamelebihipelayananyangdiharapkanpelanggan

2)Memuaskan(satisfactoryquality),bilakenyataanpelanggan

yang diterima sama dengan pelayanan yang diharapkan

pelanggan

3)TidakBermutu(unacceptablequality),bilaternyatakenyataan

pelayananyangditerimalebihrendahdariyangdiharapkan

pelanggan.(Maesaroh,2019)

g.DimensiKualitasLayanan

Kualitaslayanan(servicequality)sangatbergantungpada

tigahal,yaitu:sistem,teknologi,danmanusia.Faktormanusia

memegangkontribusiterbesarsehinggakualitaslayananlebih

sulitditirudibandingkandengankualitasprodukdanharga.Salah

satu konsep kualitas layanan yang populeradalah ServQual.

Berdasarkankonsepini,kualitaslayanandiyakinimemilikilima

dimensi,yaitu reliability,responsiveness,assurance,emphaty,

dantangible.

Dengan mempertimbangkan bahwa service tidak dapat

dilihat,dicium,dandiraba,makaaspektangiblemenjadipenting
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sebagai ukuran pelayanan. Selain tempat dan peralatan,

pelangganakanmenilaitampilanfisikkaryawannya.Dimensiini

lebihpentingbagipelangganbaru.

Dimensirealibityadalahdimensiyangmengukurkehandalan

perusahaandalam memberikanpelayanankepadapelanggan.

Dibandingkandenganempatdimensikualitaslayananyanglain,

dimensiinidianggappalingpentingdariberbagaiindustrijasa.

Dimensiinimemilikiduaaspek,yaitukemampuanperusahaan

memberikanpelayanansesuaiyangdijanjikandanseberapajauh

perusahaanmampumemberikanpelayananyangakurat.

Dimensiresponsivenessadalahharapanpelangganterhadap

kecepatanpelayananyangtidakdapatdipastikanakanberubah

sesuaikecendrungannyadariwaktukewaktu.Hargapadasuatu

waktuberbedaantarasatupelanggandanpelangganyanglain.

DimensiAssuranceadalahdimensikualitaslayananyang

berhubungandengankemampuanperusahaandanperilakufront

linestafdalam menanamkanrasapercayadankeyakinankepada

pelanggan.Berdasarkanriset,terdapatempataspekdimensiini,

yaitukeramahan,kompetensi,kredibilitas,dankeamanan.

Dimensiemphatydapatdijelaskandengangambaranbahwa

pelanggandarikelompokmenengahatasmempunyaiharapan

yangtinggiagarperusahaanpenyediajasamengenalmereka

secarapribadi.Perusahaanharustaunamamereka,kebutuhan

merekasecaraspesifik,dan bilaperlu mengetahuiapayang

menjadihobidan karakterorang lainnya. (Sitinjak,Durianto,

Sugiarto,&Yunarto,2004)

B.PenelitianyangRelevan

Agarpenelitianyangdilakukaninitidakterdapattumpahtindih

denganpenelitianoranglain,makatujuankepustakaanmerupakan

sebuahkeharusanyangpenulislakukan.Untukitu,penulismerujuk
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hasilpenelitian sebelumnya mengenaipermasalahan yang ada

hubungannya dengan juduldan masalah yang akan penulis teliti.

Pembahasanyangadakaitannyadenganmasalahyangakanpenulis

telitiadalah:

1.Muhammad Arieftahun 2017 dengan judulskripsi“Pengaruh

Kualitas Pelayanan,Harga Dan PromosiTerhadap Keputusan

Penggunaan Jasa Pada Pt. Pos Indonesia (Persero)

PerdaganganKec.BandarKab.Simalungun”,Hasilpenelitian data

menunjukkanbahwakualitaspelayanan,hargadanpromosiHasil

penelitiandatamenunjukkanbahwakualitaspelayanan,hargadan

promosi secara serentak berpengaruh positif dan signifikan

terhadap terhadap keputusan penggunaan jasa pada PT.Pos

Indonesia (Persero) Perdagangan Kec.Bandar Kab.Simalungun.

Melaluipengujiankoefisiendeterminasi(R2)diperolehnilaiR=0,733

yangartinyaterdapathubunganyangeratantarakualitaspelayanan,

hargadanpromositerhadapkeputusanpenggunaanjasapadaPT.

PosIndonesia(Persero)PerdaganganKec.BandarKab.Simalungun

yaitusebesar73,3%.Hasilujisignifikasisecaraparsialmenyatakan

bahwavariabelkualitaspelayanan,hargadanpromosiberpengaruh

positifdansignifikanterhadapkeputusanpenggunaanjasapadaPT.

PosIndonesia(Persero)PerdaganganKec.BandarKab.Simalungun

jasapadaPT.PosIndonesia(Persero)PerdaganganKec.Bandar

Kab.Simalungun.Melaluipengujian koefisien determinasi(R2)

diperolehnilaiR=0,733yangartinyaterdapathubunganyangerat

antarakualitaspelayanan,hargadanpromositerhadapkeputusan

penggunaanjasapadaPT.PosIndonesia(Persero)Perdagangan

Kec.Bandar Kab.Simalungun yaitu sebesar 73,3%. Hasil uji

signifikasisecara parsialmenyatakan bahwa variabelkualitas

pelayanan,hargadanpromosiberpengaruhpositifdansignifikan

terhadap keputusan penggunaan jasa pada PT.Pos Indonesia
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(Persero)PerdaganganKec.BandarKab.Simalungun.

2.WerdyanIndraArdiansatahun2018denganjudul“AnalisisKualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Real7 Barbershop

Yogyakarta”,Hasilpenelitian inimembuktikan bahwa tingkat

harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan pada Real7

Barbershop Yogyakarta adalah sebesar3,78 dan nilaitersebut

dalam kondisikonsumenmempunyaiharapanyangtinggiterhadap

kualitaspelayananReal7BarbershopYogyakartasedangkantingkat

kinerja konsumen kualitas pelayanan pada Real7 Barbershop

Yogyakartaadalahsebesar4,15dannilaitersebutdalam kondisi

konsumen menilai baik mengenai kualitas pelayanan Real7

BarbershopYogyakarta.Darihasilanalisisservqualseluruhitem

berada dalam gap positifsehingga konsumen puas terhadap

kualitaslayananyangdiberikapegadaian.Secarakeseluruhan,nilai

servquallimadimensiadalahpositif,yangmenunjukkanbahwa,

kualitas keseluruhan layanan yang disediakan oleh perusahaan

sudahmemenhiekspektasipelanggan.Faktor-faktoryangharus

diperbaikiadalahpadakuadran1yaitukenyamananruangtunggu

dantingkatkebersihanyangbaik.

3.Nurjannah Daulaytahun 2017 dengan judul“Pengaruh Kualitas

Pelayanan Dan KualitasProdukTerhadap Keputusan Pembelian

(StudiKasusPadaAyam PenyetSurabayaJl.Dr.MansyurMedan)”,

Hasilpenelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa kualitas

pelayanandankualitasprodukberpengaruhterhadapkeputusan

pembelian.Tingkatsignifikandarikualitaspelayanansebesar0,000

lebihkecildari0,05dengannilai>6,896>1,984.Tingkatsignifikan

darikualitasproduksebesar0,001lebihkecildari0,05dengannilai

>3,560 >1,984.Dariujideterminasidiketahuibahwa besarnya

presentase pengaruh variable kualitas pelayanan dan kualitas

produkterhadapvariablekeputusanpembeliansebesar0,519atau
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51,9%.Artinyapengaruhkualitaspelayanandankualitasproduk

terhadapkeputusanpembeliansebesar51,9%,sedangkansisanya

sebesar48,1%dipengaruhiolehvariabellain.

4.Jurnalpenelitian yang dilakukan oleh Artha Julianty Manik&

SudhartoPrawotoHaditahun2017denganjudul“PengaruhKualitas

Pelayanan Dalam Pengambilan Keputusan Penggunaan Jasa

LayananTaksiKostiMelaluiKepuasanKonsumenSebagaiVariabel

Intervening (Studi Pada Konsumen Taksi Kosti Semarang)”,

Berdasarkanhasilanalisis,bahwakepuasankonsumendankualitas

pelayananmemilikipengaruhterhadapkeputusanpenggunaanjasa.

Variabelkualitas pelayanan memberikan pengaruh lebih besar

kepadakeputusanpenggunaanjasasebesar61,6% darivariabel

kepuasankonsumen45,4%.Adapunsaranbagiperusahaanjasa

taksiKostiSemarangadalahmeningkatkankepuasankonsumen

terutamadalam halkeamanandankeselamatanpenumpangdan

kualitaspelayananyanglebihbaik.

5.JurnalpenelitianyangdilakukanolehDalilaKomalaTrisnowatidan

HariSusantaNugrahatahun 2016 dengan judul“Pengaruh Harga

Dan KualitasPelayanan Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa

BengkelPt.AstraInternationalTbk-DaihatsuMajapahitSemarang”,

Berdasarkanhasilanalisisdiketahuibahwasecaraparsialvariabel

harga memberikan kontribusi pengaruh terhadap keputusan

penggunaan jasa sebesar 29,2%,variabelkualitas pelayanan

memberikankontribusipengaruhterhadapkeputusanpenggunaan

jasasebesar68,3%.Secarasimultanhargadankualitaspelayanan

memberikankontribusipengaruhterhadapkeputusanpenggunaan

jasasebesar68,6%.Kesimpulanpenelitianinimenunjukkanharga

dan kualitas pelayanan secara parsial maupun simultan

mempengaruhikeputusanpenggunaanjasadibengkelPT.Astra

InternationalTbk–DaihatsuMajapahit.Berdasarkanhasiltersebut,
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bengkel Astra Daihatsu Majapahit Semarang sudah

memilikipenetapan harga yang tepat dan harus mampu

mempertahankan kualitas pelayanan yang baik, serta

perlunyapenelitianlanjutanolehperusahaandanpihaklainuntuk

mengetahuipengaruhdarivariabelyanglain.

C.KerangkaBerfikir

Kerangka berfikirdalam penelitian inimenggunakan satu

variabelbebas (kualiatas pelayanan).Penelitian iniingin melihat

pengaruhkualitaspelayanan(X)terhadapkeputusanpenggunaanjasa

(Y)diAsiaBarbershopBatusangkar.

Kerangkaberfikiryangdigunakanpadapenelitianinisecara

sistematisdapatdigambarkansebagaiberikut.

Gambar2.1
KerangkaBerfikir

D.Hipotesis

Hipotesisadalahdugaansementarayangberupajawabandari

masalah yang diajukan dan harusdibuktikan kebenarannya,maka

dapatdirumuskanhipotesispenelitiansebagaiberikut:

H0:kualitaspelayanantidakberpengaruhsecarasignifikanterhadap

keputusanpenggunaanjasapadaAsiaBarbershopBatusangkar.

Ha:kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap

keputusanpenggunaanjasapadaAsiaBarbershopBatusangkar.
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METODEPENELITIAN

A.JenisPenelitian

Jenispenelitianyangdilakukanadalahpenelitianlapangan

(fieldresearch)yaitumemaparkandanmenggambarkankeadaan

sertafenomenayanglebihjelasmengenaisituasiyangterjadi,atau

sebuah penelitian lapangan menggunakan pendekatan

kuantitatif.Pendekatanpenelitiankuantitatifdapatdiartikansebagai

metodepenelitian yang berlandaskan pada filsafah positivisme,

digunakan untuk menelitipada populasiatau sampeltertentu,

pengumpulan data menggunakan instrumentpenelitian,analisis

data bersifatkuantitatif/statistik,dengan tujuan untuk menguji

hipotesis yang telah ditetapkan.(Sugiyono,Metode Penelitian

KuantitatifdanKualitatif(MixedMethods),2018)

Adapun variabelyang dihubungkan dalam penelitian ini

adalahvariabelyangterdiridarivariabelkualitaspelayanan(X),dan

variabelkeputusanpenggunaan(Y).

B.TempatdanWaktuPenelitian

Tempat dilakukannya penelitian adalah pada Asia

Barbershop yang bertempatdiKecamatan Baringin,Kabupaten

TanahDatar.Untukwaktupenelitiandapatdilihatpadatabelberikut:

Tabel3.1
WaktuPenelitian

Uraiankegiatan November Desembe

r

Januari Feb Mar

Melakukan

observasiawal



Membuat

proposal


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Bimbingan

proposal



Seminarproposal 

Penelitianskripsi

Bimbinganskripsi

Sidangmunaqasa

h

C.PopulasidanSampel

1.Populasi

Populasiadalahwilayahgeneralisasiyangterdiriatasobyek

atausubyekyangmempunyaikualitasdankarakteristiktertentu

yang ditetapkan oleh penelitiuntuk dipelajaridan kemudian

ditarik kesimpulannya.(Sugiyono,Statistika Untuk Penelitian,

2017)Populasidalam penelitian iniadalah konsumen yang

datangdiAsiaBarbershopBatusangkar.

2.Sampel

MenurutSugiyono(2015:167-181),sampeladalahbagian

darijumlahdankarakteristikyangdimilikiolehpopulasitesebut.

Tekniksamplingdenganmenggunakansimplerandom sampling

dimanapadapenelitianinijumlahpopulasidalam penelitiantidak

diketahui(infiniti)secarapastijumlahnyadenganperhitungan

sampelmenggunakanrumusCochransebagaiberikut:

n=Z2pq

e2

keterangan:

n=Jumlahsampelyangdiperlukan
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Z=Tingkatkeyakinanyangdibutuhkandalam sampel90%=1,65

P=Peluangbenar50%=0,5

q=Peluangsalah50%=0,5

e=Tingkatkesalahansampeldalam penelitianinimenggunakan

10%

Dengan menggunakan rumus diatas, maka diperoleh

perhitungansebagaiberikut:

Z1-α/2=Z1-0,1=1-0,05=0,95

2

0,95=1,65

n=z2pq

e2

n=(1,65)2(0,5)(0,5)n=(2,72)(0,25)

(0,1)2 (0,01)

n=(0,68)=68

(0,01)

Jumlah sampelyang diperoleh darirumus diatas yaitu

sebesar68orangresponden.

D.SumberData

Sumberdatayangdigunakandalam penelitianiniadaduayaitu:

1.Sumberdataprimer

Sumberdataprimeradalahsumberdatayangmemberikan

informasilangsung dalam penelitian.Sumberdata primerini

diperolehdenganmemberikankuesionerkepadarespondenyang

berisikanpertanyaanmengenaivariabelpenelitian.Dalam halini

penulis memperolehnya dengan kuesioner yang disebarkan

langsungkepadakonsumenAsiaBarbershopBatusangkar.

2.Sumberdatasekunder

Sumberdatasekunderdalam penelitianinidiperolehdengan

caramelakukanwawancaralangsungdengankonsumenAsia
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BarbershopBatusangkar.

E.InstrumenPenelitian

MenurutSugiyono(2009:102)instrumenpenelitianadalah

suatualatyangdigunakanuntukmengukurfenomenaalam maupun

sosialyangdiamati,secaraspesifiksemuafenomenainidisebut

variabelpenelitian.Instrumen penelitian adalah suatu alatyang

dapat digunakan untuk memperoleh, mengolah dan

menginterpretasikaninformasiyangdiperolehdaripararesponden

yangdilakukandenganskalapengukuranLikert.

Skalalikertadalahskalayangdigunakanuntukmengukur

sikap,pendapat,danpersepsiseseorangatausekelompokorang

tentangfenomenasosial.Skalalikertyaitumasing-masingitem

pilhanjawabanpadapertanyaanakandiberipoin1-5.Tanggapan

yangdimintadarirespondenberisipoin-poinmengenaiindikator

pengaruhkuliataspelayananterhadapkeputusanpenggunaanjasa.

Jawabandarisetiapinstrumentkuesionermempunyaigradasidari

yang sangatpositifsampaiyang sangatnegatif,gradasiyang

digunakanadalah:

Tabel3.2
SkorPenilaianBerdasarkanSkalaLiker

KuesionerKualitas

Pelayanan

Kriteria Skor

SS 5

S 4

N 3

TS 2

STS 1



28

Tabel3.3
Kisi-kisiInstrumenPenelitian

InstrumenKualitasPelayanandanKeputusanPenggunaan

Variabel Indikator

KualitasPelayanan(X)

(KotlerdanKeller,2016)

1.Keandalan(Reliability)

2.Ketanggapan(Responsivitas)

3.Jaminan(Assurance)

4.Empati(Emphaty)

5.Wujud(Tangible)

Keputusan Penggunaan

(Y)

(Kotler&Keller,2009)

1.Pengenalanmasalah

2.Pencarianinformasi

3.Evaluasialternative

4.Pengambilankeputusan

1.UjiValiditas

Ujivaliditasdigunakanuntukmengetahuivalidatautidaknya

suatu angket.Jika valid berartiinstrumenttersebutdapat

digunakanuntukmengukurapayangseharusnyadiukur

Ujivaliditasdalam penelitianinidigunakananalisisitem yaitu

mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang

merupakanjumlahdaritiapskorbutir.Jikaadaitem yangtidak
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memenuhisyarat,maka item tersebuttidakakan ditelitilebih

lanjut.SyarattersebutmenurutSugiyono(2010:134)yangharus

dipenuhiyaituharusmemilikikriteriasebagaiberikut:

a.Jika r ≥ 0,30 maka item-item pertanyaan dari

kuesioneradalahvalid

b.Jika r ≤ 0,30 maka item-item pertanyaan dari

kuesioneradalahtidakvalid

2.UjiReliabilitas

Reliabilitassebenarnyaadalahalatmengukursemuaangket

yangmerupakanindikatordarivariabel.Suatuangketdikatakan

reliabilibel atau handal jika jawaban seseorang terhadap

pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke

waktu.Dalam SPSS 22.Forwindows ada fasilitas yang dapat

digunakan untuk mengukur reliabilitas yaitu uji statistic

cronboachalpha.(Supriyanto,2010)

H0:jikanilaialpha>0,60berartipernyataanreliabel.

Ha:jikanilaialpha<0,60berartipernyataantidakreliabel

F.TeknikPengumpulanData

Teknikpengumpulandatayangdigunakandalam penelitian

iniadalahsebagaiberikut:

1.Observasi

Yaitu penulis juga mengumpulkan data melaluiproses

pengamatan langsung terhadap fenomena yang terjadidi

lapanganuntukmendapatkangambaransecaranyatatentang

kegiatanyangditeliti.

2.Kuesioner

Kuesioneradalahteknikpengumpulandatayangdilakukan

dengancaramemberiseperangkatpertanyaantertuliskepada

respondenuntukdijawabnya.Sebuahkuesionerdapatberupa

formulir,skedulatau instrumentpengukuran yang memuat
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rangkaian pertanyaan untuk mendapatkan informasi dari

respondendenganlengkapdanpasti.(Supriyanto,2010)

Kuesionermerupakan teknik pengumpulan data dimana

respondenmengisipertanyaanyangdisajikan.Metodeiniakan

digunakanpenelitiuntukmemperolehdatamengenaipengaruh

kualitaspelayananterhadapkeputusanpenggunaanjasapada

AsiaBarbershopBatusangkar.

G.TeknikAnalisisData

Analisis kuantitatif adalah teknik analisis data yang

mengandung angka-angka atau numeric tertentu dan cara

pembahasannya menggunakan ujistatistik.Aplikasiperangkat

lunakyangdigunakandalam menganalisisdatapenelitianiniadalah

StatisticalProductandServiceSolution(SPSS)forwindowsversi

22.0

1.AsumsiKlasik

a.UjiNormalitas

Ujinormalitas digunakan untuk mengetahuiapakah

sebuahdatadalam penelitiantelahmemilikidistribusisecara

normalatautidak,sebuahdataakanterihatbaikdigunakan

untuk menganalisis dalam menjawab dan menjelaskan

fenomenaapabiladatapenelitianmemilikidistribusisecara

normalataumemenuhinormalitasdata.(RinadanSiti,2018)

b.UjiLinearitas

Ujilinearitas dapatdipakaiuntuk mengetahuiapakah

variabelterikatdenganvariabelbebasmemilikihubungan

linear atau tidak secara signifikan.Uji linearitas dapat

dilakukan melaluitestoflinearity.Kriteria yang berlaku

adalahjikanilaisignifikasipadalineariti≥0,05,makadapat

diartikanbahwaantaravariabelbebasdanvariabelterikat

terdapathubunganyanglinear.(Sugiyono&Susanto,Metode
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PenelitianKuantitatif,KualitatifdanR&D,2015)

2.AnalisisRegresiLinearSederhana

Sebuah metode pendekatan untuk pemodelan hubungan

antarasatuvariabeldependendengansatuvariabelindependen.

Dalam analisis regresisederhana hubungan antara variabel

bersifatlinear,dimanaperubahanpadavariabelXvariabelakan

diikutipadaperubahanpadavariabelY secaratetap.Berikut

gambaransistematismodelanalisisregresilinearsederhana:

Y=a+bX+e

Keterangan:

Y=variabeldependenataurespon

a=interceptatauslope

b=koefisienregresi

e=residualatauerror

3.UjiHipotesis

a.UjiParsial(UjiT)

UjiTadalahhipotesisyangdilakukansecaramasing-masing

atau satu variabelindependen terhadap variabeldependen

dengankriteriapengujiansebagaiberikut:

1)H0diterimajikanilaithitung<ttabelataunilaisignifikasinya

besardari0,05.

2)H0 ditolakjikanilaithitung >ttabelataunilaisignifikasinya

kecildari0,05.

b.KoefisienDeterminasi

Ujikoefisiendeterminasi(r2)menunjukkankemampuanmodel

untuk menjelaskan hubungan antara variabelindependen

dengan variabeldependen.Nilai(r2)akan selalu berada

diantara0dan1.Semakinmendekati1berartisemakinbesar

kemampuan variabel independen untuk menjelaskan

pengaruhnyaterhadapvariabeldependen.(Asnawi&Masyhuri,
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2011)
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BABIV

HASILPENELITIANDANPEMBAHASAN

A.GambaranUmum AsiaBarbershopBatusangkar

Asia Barbershop Batusangkar adalah perusahaan yang

bergerakdibidangpengelolaanusahapangkasrambutpria.Berawal

dariberdirinyaPangkasAsiadiseputaranJalanImam BonjolDobok,

Batusangkarpada tahun 2016 yang pada saatitu masih servis

pangkasrambutbiasa,dimanahanyamelayanipemotonganrambut,

kumis dan jenggotsaja karena terbatasnya modalyang dimiliki.

karenausahainilumayanmenjanjikan,padatahun2018PangkasAsia

merubahnamanyamenjadiAsiaBarbershop,dengantujuanmerubah

usahadaripangkasbiasamenjadibarbershop.Dengantempatyang

lebihluassertalokasiyangmudahdijangkaudanstrategismembuat

AsiaBarbershopcukupdigemariolehkalangananakmuda.

AsiaBarbershop termasukbarbershop yang modern karena

menggunakanfasilitassepertikursibarberyangsudahhidrolik(kursi

yang sudah menggunakan injakkan kakikemudian kursitersebut

dapatturundengansendirinya),lampuyangterangsehinggaterlihat

mewah,untukwallpaperjugabertemamodernhanyamemadukandua

warna,yaitu hitam dan putih yang terlihatbegitu elegan.Asia

Barbershoptidakhanyamelayanipotongrambut,jenggotdankumis.

Akantetapimelayaniperawatanrambutantaralainblackmasker,

facial,cream bath,colouring.

1.VisiDanMisi

VISI

Menjadikan Asia barbershop yang mengedepankan kesuksesan

muliayangmemberipengaruhpositifdanmenjadiinspirasibagi

masyarakatluasdalam usahabarbershopdiBatusangkar.

MISI
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1.Meningkatkan nilaiAsia barbershop melaluikreatifitas,

inovasi dan pengembangan kompetensi sumber daya

manusia.

2.Mengutamakan mutu dan pelayanan demi kepuasan

pelanggan.

3.Pengelolaan Asia Barbershop yang profesional dan

bertanggung jawab sebagaifondasidalam menjalankan

usaha.

4.Kepuasan pelanggan sebagai tonggak utama

keberlangsunganusaha.

2.StrukturOrganisasi

Strukturorganisasiadalah rencana dan hubungan antara

setiapbagiandansituasisaatinidalam suatuorganisasi.Sebuah

struktur yang otoritatif diperlukan dalam suatu organisasi

mengingatdalam suatuorganisasimemilikilebihdarisatubagian

danmemilikikeluasanyangluassehinggamemerlukanstruktur

organisasiuntuk mengelola organisasitersebut.Halinikarena

pekerjaandidalam suatuorganisasidapatberjalandengantepat

dan terorganisir jika struktur yang disusun secara baik dan

membagikantugassesuaiposisimerekamasing-masingdandapat

dikoordinasikandenganbaik.

Asia Barbershop memilikikewajiban dan tugas dalam

menjalankan usaha agarsemakin berkembang,yaitu sebagai

berikut:

a.Owner

Ownerataulebihtepatnyapemilik.Kewajibanowneradalah

sebagaiberikut:

1)Bertanggung jawab penuh atas semua tugas organisasi,

khususnyadalam melakukanlatihansehari-hari,baikdalam

organisasimaupunitem.
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2)Menyusun,memilah,melaksanakandanmenyelenggarakan

latihankreasi.

3)Memotivasi perwakilan untuk berfungsi secara

mengagumkan,gigih,dancakap.

b.BagianOrganisasidanKeuangan

1)Bertanggungjawabuntukmencatathal-halyangberkaitan

denganbisnisorganisasi

2)Memberikanupahkepadakaryawan.

3)Melakukanpencatatanuangmasukdanuangkeluar

4)Memilikitugasmengenaibiayafungsional

5)Mencatatlaporankeuanganperusahaan

c.Bagianpemasaran

Tugasdivisishowcaseadalahmelakukanlatihanpromosi

langsung,denganmenawarkanbarangkepadapelanggandan

melayanipembeliyangperlumembeli.

B.UjiInstrumenData

1.UjiValiditasData

Ujivaliditasdigunakanuntukmengetahuivalidatautidaknya

suatuangket.Jikavalidberartiinstrumentersebutdapatdigunakan

untukmengukurapayangsebenarnyadiukur(Sugiyono,2014:203).

Dalam penelitianinimenggunakanrespondensebanyak78orang

dandenganbantuanStatisticalProductandServisSolution(SPSS)

22forwindows.Ujivalidasiiniberpedomanpadanilairtabelr

hitung.Untuk nilairtabeldapatdiketahuidengan degree of

freedom (df),dimanadf=n-2.Untukmengambilkeputusanpadauji

iniadalahsebagaiberikut:

a.Apabilarhitung>rtabeldanbernilaipositif,makaindikator

tersebutdinyatakanvalid

b.Apabilarhitung<rtabelataubernilainegatif,makaindikator

tersebutdinyatakantidakvalid.(Slamet,2020:63-64)
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Berdasarkanujicobaangketpenelitianyangdilakukanpada

pelangganAsiaBarbershopdenganjumlahresponden68orangdan

tarafsignifikan10%,yangdigunakan:

Tabel4.1
UjiValiditas

N

o

Variabel Item rhitung rtabel Keterangan

1 Kualitas

Pelayanan

1 0,281

0,277

Valid

2 0,708 Valid

3 0,551 Valid

4 0,554 Valid

5 0,707 Valid

6 0,688 Valid

7 0,656 Valid

8 0,444 Valid

9 0,340 Valid

10 0,690 Valid

2 Keputusan

Penggunaan

1 0,376 Valid

2 0,542 Valid

3 0,743 Valid

4 0,592 Valid

5 0,684 Valid

6 0,759 Valid
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7 0,617 Valid

8 0,673 Valid

2.UjiReablitas

Ujireabilitasadalahalatuntukmengukursuatuangketyang

merupakan indikator dan variabel,hasilpenelitian dikatakan

realiabelapabilajawabandarirespondenkonsisten.Ujiinidapat

diukur dengan cronbach alpha > 0,60.Dalam penelitian ini

menggunakanbantuanSPSS22forwindows.

Tabel4.2
UjiReabilitas

Variabel

Penelitia

n

N.Item Cronbach’s

Alpha

Kesimpulan

Kualitas

pelayanan

10 0,763 Reliabel

Keputusan

Penggunaan

8 0,785 Reliabel

Jumlah 18

Sumber:diolahdenganSPSS22

Padatabeldiatasterlihatmasing-masingitem pertanyaan

yang mendukung variabelkualitas pelayanan dan keputusan

penggunaantelahmenghasilkancronbach’salphadiatas0,60.Jadi

dapatdisimpulkanmasing-masingvariabeltersebutreliabel.

C.TeknikAnalisisData

1.UjiNormalitas

Ujinormalitasdigunakanuntukmengetahuiapakahsebuah

datadalam penelitiantelahmemilikidistribusisecaranormalatau

tidak,sebuahdataakanterihatbaikdigunakanuntukmenganalisis

dalam menjawab dan menjelaskan fenomena apabila data
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penelitian memilikidistribusisecara normalatau memenuhi

normalitasdata.Disajikandalam tabelsebagaiberikut:

Tabel4.3
UjiNormalias

One-SampleKolmogorov-SmirnovTest

Unstandardiz

edResidual

N 68

NormalParametersa,b Mean .0000000

Std.Deviation 2.58677495

MostExtremeDifferences Absolute .100

Positive .048

Negative -.100

TestStatistic .100

Asymp.Sig.(2-tailed) .200c

a.TestdistributionisNormal.

b.Calculatedfrom data.

c.LillieforsSignificanceCorrection.

Berdasarkan hasilujinormalitas diatas ditunjukan hasil

signifikansisebesar0,200.Dimana 0,200 < 0,05 maka dapat

disumpulkanbahwanilairesidualberdistribusinormal.

2.UjiLinearitas

Ujilinearitas dapat dipakaiuntuk mengetahuiapakah

variabelterikatdenganvariabelbebasmemilikihubunganlinear

atautidaksecarasignifikan.Ujilinearitasdapatdilakukanmelalui

testoflinearity.Kriteriayangberlakuadalahjikanilaisignifikasi

padalineariti≥0,05,makadapatdiartikanbahwaantaravariabel

bebas dan variabelterikatterdapathubungan yang linear.Uji

linearitasdisajikandalam bentuktabelsebagaiberikut:

Tabel4.4
UjiLinearitas

Sum of

Squares
Df MeanSquare F Sig.
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Keputus

an

Penggun

aan*

Kualitas

Pelayana

n

BetweenGroups (Combined) 929.180 17 54.658 7.172 .000

Linearity 772.509 1 772.509 101.364 .000

Deviationfrom

Linearity
156.671 16 9.792 1.285 .244

WithinGroups 381.056 50 7.621

Total

1310.23

5
67

Sumber:diolahdenganSPSS22

Berdasarkanhasilujilinearitaspadatabeldiatasdiketahui

nilaisigdeviationfrom linearitysebesar0,244.Dimana0,244>0,05

maka dapatdisimpulkan bahwa terdapathubungan yang linear

antarakualitaspelayanandankeputusanpenggunaan.

3.AnalisisRegresiLinearsederhana

Sebuah metode pendekatan untuk pemodelan hubungan

antarasatuvariabeldependendengansatuvariabelindependen.

Dalam analisisregresisederhanahubunganantaravariabelbersifat

linear,dimanaperubahanpadavariabelXvariabelakandiikutipada

perubahan pada variabelY secara tetap.Berikut gambaran

sistematismodelanalisisregresilinearsederhana:

Y=a+bX+e

Keterangan:

Y=variabeldependenataurespon

a=interceptatauslope

b=koefisienregresi

e=residualatauerror

berikutadalahhasildariujiregresilinearsederhana:

Tabel4.5
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RegresiLinearSederhana

Model

UnstandardizedCoefficients

Standardized

Coefficients

t Sig.B Std.Error Beta

1 (Constant) 4.177 2.698 1.548 .126

Kualitas

Pelayanan
.696 .071 .768 9.737 .000

a.DependentVariable:KeputusanPenggunaan

Daritabeldiatasdiketahuinilaiconstanta(a)sebesar4,177,

sedangkannilaiTrust(b/koefisienregresi)sebesar0,696sehingga

persamaanregresiadalahsebagaiberikut:

Y=a+bx

Y=4,177+0,696x

Persamaantersebutdapatditerjemahkan:

1.Konstantasebesar4,177,mengandungartibahwanilai

konsisten variabel keputusan penggunaan adalah

sebesar4,177

2.Koefisien regresixsebesar0,696,menyatakan bahwa

setiappenambahan1% nilaitrust,makanilaikeputusan

penngunaanbertambahsebesar0,696.Koefisienregresi

tersebutbernilaipositifsehinggadapatdikatakanbahwa

arahpengaruhvariabelXterhadapYadalahPositif.

4.UjiHipotesis(t)

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel

independenberpengaruhsecaraparsialatautidakterhadapvariabel

dependen.Apabilanilaithitung>ttabeldannilaisignifikansilebihkecil

dari0.05 maka dapatdisimpulkan bahwa variabelindependen

secaraparsialberpengaruhterhadapvariabeldependen.

Ttabel=t(α/2;n-k-1)

=(0,05/2)68-1-1
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=0,025;66

=1,996

Daripersamaan diatas maka dapat diambilkeputusan

denganmenggunakankriteria:

1)Jikathitung>ttabelmakaHaditerimadanHoditolak.

2)Jikathitung<ttabelmakaHaditolakdanHoditerima.

PadahasilujitdiketahuinilaiThitungsebesar9,737dan

dapatdilihatdaripersamaanTtabeldiatasdiketahuisebesar1,996.

MakadapatdisimpulkanbahwaThitung9,737>Ttabel1,996yang

artinya Ha diterima dan Ho ditolak. Dengan demikian dapat

diartikanbahwakualitaspelayananmemilikipengaruhyangparsial

terhadapkeputusanpenggunaandiAsiaBarberShopBatusangkar.

5.UjiKoefisienDeterminasi(R2)

Untukmelihatberapa besarpengaruh kualitaspelayanan

terhadap keputusan penggunaan dapatdilihatpada koefisien

determinasiyangdiketahuinilaikoefisienR squere(R2)sebesar

0,590atau59%.Jadi,dapatdiambilkesimpulanbesarpengaruh

kualitaspelayananterhadapkeputusanpenggunaansebesar59%

danselebihnyadipengaruhiolehfaktorlain.

D.Pembahasan

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan

penggunaanjasadarihasilpengujiantdiperolehhasilthitung ˃ttabel

yaitu sebesar 9.737 ˃ dari1.996 sehingga hasilpengujian

menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial

terhadap keputusan penggunaan jasa pada asia barbershop

batusangkar.

Halinisejalan dengan penelitian dariMuhammad Arief,

(2017)yangmanahasilpenelitianmenunjukanvariabelkualitas

pelayanan,harga,danpromosisecaraserentakberpengaruhsecara

signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa pada PT.Pos
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Indonesia(Persero)perdaganganKec.Bandar, Kab.Simalungun.

PenelitianNurjanaDaulay,(2017)yangmanahasilpenelitiannya

menunjukan bahwa kualita pelayanan dan kualitas produk

berpengaruhterhadapkeputusanpembelian.Tingkatsignifikandari

kualitaspelayanansebesar0.000lebihkecildari0.005dengannilai

i˃ 6.896 1˃.984.Tingkatsignifikandarikualitasproduksebesar

0.001lebihkecildari0.05dengannilai˃ 3.560˃1.984.Dariuji

determinasi diketahui bahwa besarnya presentase pengaruh

variabelkualitaspelayanandankualitasprodukterhadapvariabel

keputusanpembeliansebesar0.519atau51.9%.Jurnalpenelitian

yangdilakukanolehArthaJulyantiManikdanSudhartoPrawoto

Hadi(2017)berdasarkanhasilanalisis,bahwakepuasankonsumen

dan kualitas pelayanan memilkipengaruh terhadap keputusan

penggunaan jasa. Variabel kualitas pelayanan memberikan

pengaruhlebihbesarkepadakeputusanpenggunaanjasasebesar

61.6%darivariabelkepuasankonsumen45.4%.Jurnalpenelitian

yangdilakukanolehDalilaKomalaTrisnowatidanHariSusanta

Nugraha(2016)berdasarkanhasilanalisisdiketahuibahwasecara

parsialvariabelhargamemberikankontribusipengaruhterhadap

keputusan penggunaan jasa sebesar29.2 %,variabelkualitas

pelayanan memberikan kontribusipengaruh terhadap keputusan

penggunaan jasa sebesar68.3 %.Secara simultan harga dan

kualitas pelayanan memberikan kontribusipengaruh terhadap

keputusanpenggunaanjasasebesar68.6%.
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BABV

PENUTUP

A.Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, analisis dan pengujian

hipotesis yang telah dilakukan mengenai pengaruh kualitas

pelayananterhadapkeputusanpenggunaandiAsiaBarberShop

Batusangkar diperoleh kesimpulan bahwa adanya pengaruh

kualitaspelayanan terhadap keputusan penggunaan dimanahal

tersebutdapatdilihatdarihasilpengujianhipotesisbahwaThitung

9,737>Ttabel1,996yangartinyaHaditerimadanHoditolak.Dan

padaujikoefisiendeterminasidiperoleh R squere(R2)sebesar

0,590atau59%.Jadi,dapatdiambilkesimpulanbesarpengaruh

kualitaspelayananterhadapkeputusanpenggunaansebesar59%

danselebihnyadipengaruhiolehfaktorlain.

B.Saran

Berdasarkanhasilpenelitiandankesimpulandiatas,maka

penulisingin menyampaikan saran kepada PemilikAsia Barber

ShopBatusangkarharusbisameningkatkan,mengembangkandan

mempertahankankualitaspelayananyangsudahbaikagarsegala

targetdan tujuan dariAsia BarberShop bisa tercapaidan

pelangganAsiaBarberShopbisameningkat.
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