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ABSTRACT

The background of this research is that currently, the existence of business in the 
community is becoming increasingly important. Because of that, various ways are done by 
business owners or business people to provide the best service so that they will get loyalty 
from their customers. One of the ways that business owners or businessmen do to satisfy 
their customers is through excellent service. This study aims to determine and analyze the 
effect of excellent service on consumer loyalty at Barbershop Pekkae Barbershop, Tanete 
Rilau District, Barru Regency. The sampling technique used non-probability sampling 
techniques using accidental sampling method with a total sample size of 100 respondents. 
The data analysis technique used to answer the hypothesis in this study was simple linear 
regression, t-test, and the coefficient of determination R². The results of this study indicate 
that the Prime Service variable has a positive and significant effect on consumer loyalty at 
Barbershop Pekkae Barber Shop, Tanete Rilau District, Barru Regency. From the results of 
this study, the authors suggest that the Barbershop Barber Shop business owner maximizes 
the tariff strategy or adds more special facilities. good for maintaining the consumer’s 
loyalty.
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PENGARUH PELAYANAN PRIMA TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN  
(STUDI PADA USAHA PANGKAS RAMBUT BARBERSHOP PEKKAE  

KECAMATAN TANETE RILAU KABUPATEN BARRU ) 

ABSTRAK

Latar belakang dari penelitian ini adalah saat ini, keberadaan bisnis ditengah 
masyarakat menjadi semakin penting. Karena itu, berbagai cara dilakukan oleh para 
pemilik usaha atau pebisnis untuk memberikan pelayanan yang terbaik sehingga akan 
mendapatkan loyalitas dari konsumennya. Salah satu cara yang dilakukan pemilik usaha 
atau pebisnis untuk memuaskan konsumennya adalah melalui pelayanan yang prima.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Pelayanan Prima 
terhadap Loyalitas Konsumen di Pangkas Rambut Barbershop Pekkae Kecamatan 
Tanete Rilau Kabupaten Barru . Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik non 
probability sampling dengan menggunakan metode accidental sampling dengan jumlah 
sampel sebanyak 100 responden.Teknik analisis data yang digunakan untuk menjawab 
hipotesis dalam penelitian ini adalah dengan regresi linear sederhana, uji t, dan 
koefisien determinasi R². Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variable Pelayanan 
Prima berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Pangkas Rambut 
Barbershop Pekkae Kecamatan Tanete Rilau Kabupaten Barru .Dari hasil penelitian 
tersebut, penulis memberikan saran yaitu pemilik usaha Pangkas Rambut Barbershop 
agar lebih memaksimalkan strategi tarif atau penambahan fasilitas khusus yang lebih baik 
untuk mempertahankan konsumen loyalitas tersebut.

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Loyalitas,Konsumen

A. 	 PENDAHULUAN

 Dalam era globalisasi saat ini 
pembahasan faktor manusia dalam 
ruang lingkup pekerjaan merupakan 
faktor yang sangat penting. Persaingan 
yang sangat ketat di berbagai bidang 
pekerjaan membuat manusia yang 
terlibat di dalamnya ingin memberikan 
yang terbaik bagi orang lain, terutama 

jika usaha atau perusahaan tersebut 
menyangkut hal-hal yang berhubungan 
dengan masalah pelayanan atau 
perusahaan jasa.

Perusahaan jasa menghadapi 
tiga tugas yaitu meningkatkan 
perbedaan kompetitif, kualitas jasa 
dan produktifitasnya. Walaupun 



Vol 3, No. 3, November 2020Meraja Journal

Nurlia

455

mudah sekali untuk dibujuk membeli 
produk-produk yang sifatnya baru. 
Kepribadian konsumen sifatnya unik 
karena tidak ada dua konsumen yang 
memiliki kepribadian yang sama 
persis. Karena keunikan inilah, maka 
menjadi tantangan bagi pemasar untuk 
melakukan hal-hal yang berbeda seperti 
melakukan inovasi (Suryani 2008:57).

Adapun jenis-jenis usaha yaitu 
usaha mikro dan usaha makro. Saat 
ini pemerintah sedang berupaya 
mengembangkan usaha mikro 
yaitu Usaha Mikro Kecil Menengah 
(UMKM). Usaha kecil adalah usaha 
ekonomi produktif yang berdiri 
sendiri, yang dilakukan oleh orang 
perorangan atau badan usaha yang 
bukan merupakan anak perusahaan 
atau bukan cabang perusahaan yang 
dimiliki, dikuasai, atau menjadi bagian 
baik langsung maupun tidak langsung 
dari usaha menengah atau usaha besar 
yang memenuhi kriteria dari usaha 
kecil sebagaimana dimaksudkan dalam 
undang-undang ini (Bab 1 pasal 1 
Undang-Undang Republik Indonesia 
No. 20 tahun 2008).

Sebagaimana yang telah kita 
ketahui, ada beberapa macam usaha 
jasa yang telah ada saat ini, antara 
lain jasa travel, jasa asuransi, jasa 
pangkas, jasa service, jasa fotografer dll. 
Jasa pangkas merupakan salah satu 
jasa yang menawarkan keterampilan 

ketiganya saling berhubungan dalam 
hal tertentu, tapi yang akan dibahas 
secara mendalam dalam hal ini adalah 
pelayanan prima hubungannya dengan 
loyalitas konsumen.

Memperoleh pelanggan-pelanggan 
yang setia adalah cita-cita terbesar bagi 
setiap usaha. Karena tanpa pelanggan, 
sebuah usaha tidak berarti apa-apa. 
Dengan memiliki pelanggan-pelanggan 
yang setia berarti usaha memiliki mitra 
bisnis yang sangat potensial untuk 
keberlangsungan jalannya bisnis 
perusahaan atau organisasi bisnis 
tersebut, karena pelanggan-pelanggan 
yang loyal akan memberikan umpan 
balik berupa keuntungan (profit) yang 
besar bagi usaha tersebut, efisiensi 
biaya, dan peluang memperoleh 
pelanggan baru dari pelanggan yang 
ada sebelumnya karena usaha tersebut 
memiliki citra yang baik yaitu usaha 
yang mampu memberikan banyak 
pengalaman positif di benak pelanggan 
yang dimilikinya.

Untuk dapat mencapai hal tersebut, 
pengusaha harus mengenali bagaimana 
sebenarnya konsumen tersebut. Setiap 
konsumen memiliki keinginan dan latar 
belakang yang berbeda-beda, misalnya 
ada konsumen yang sulit untuk 
menerima hal-hal baru yang sifatnya 
berbeda dengan yang sebelumnya 
dan ada juga konsumen yang dapat 
menerima hal-hal yang baru sehingga 
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maka akan timbul minat (interest) serta 
hasrat (desire) dari konsumen tersebut 
yang mengakibatkan mereka akan 
menentukan keputusannya (decision) 
untuk melakukan tindakan (action) 
menggunakan jasa pangkas tersebut 
atau tidak. Berdasarkan latar belakang 
ini, maka penulis tertarik melakukan 
penelitian terhadap usaha pangkas 
yang berada di jalan karya wisata 
yaitu pangkas exclusive, yang diberi 
judul: ”Pengaruh Pelayanan Prima 
Terhadap Loyalitas Konsumen (Studi 
Kasus Pada Usaha Pangkas Rambut 
Barbershop Pekkae,Kecamatan 
Tanete Rilau Kabupaten Barru ”).

B. 	 METODE PENELITIAN

Adapun penelitian ini dilakukan 
dengan menggunakan pendekatan 
kuantitatif . Metode kuantitatif 
dapat diartikan sebagai metode 
penelitian yang berlandaskan pada 
filsafat positivisme, digunakan 
untuk meneliti pada populasi atau 
sampel tertentu,pengumpulan data 
menggunakan instrument penelitian, 
analisis data bersifat kuantitatif/
statistik, dengan tujuan untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan 
(sugiono,2012:8).

yang dimiliki oleh seseorang kepada 
konsumen berupa pemotongan rambut 
dengan model yang diinginkan oleh 
konsumen tersebut. Jasa pangkas 
pada awalnya hanya dibutuhkan oleh 
masyarakat ketika rambut mereka 
sudah terlihat tidak rapi lagi ataupun 
ketika sudah panjang saja, tetapi pada 
saat ini masyarakat sudah semakin 
sering menggunakan jasa pangkas 
dikarenakan masyarakat sekarang telah 
menjadikan model rambut sebagai 
salah satu kebutuhan mereka untuk 
meningkatkan image mereka di dalam 
lingkungan sosial.

Menjadi suatu usaha pangkas yang 
sukses tidaklah mudah, dikarenakan 
jasa pangkas tersebut harus mampu 
menyediakan fasilitas dan pelayanan 
yang baik untuk menarik minat dari 
konsumen. Seperti halnya beberapa 
usaha pangkas rambut Barbershop di 
Kabupaten Barru.Agar usaha pangkas 
tidak kehilangan pelanggan setianya 
setiap usaha pangkas harus mampu 
menciptakan inovasi-inovasi yang baru 
dan juga memberikan pelayanan yang 
prima kepada setiap pelanggannya 
Hal lain yang juga perlu diperhatikan 
untuk menarik minat konsumen, 
yaitu pengusaha dituntut untuk dapat 
menarik perhatian (attention) dari 
konsumen melalui kualitas jasa pangkas 
yang dihasilkan. Setelah konsumen 
tertarik dengan hasil yang ditawarkan, 
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Tanete Rilau Kabupaten Barru sebagai 
objek penelitian. Adapun penelitian 
dilakukan menggunakan pendekatan 
kuantitatif dan menggunakan analisis 
regresi linier sederhana. Pada metode 
analisis regresi linier sederhana 
menggunakan uji signifikansi parsial 
(uji t) dan koefisien determinasi R2

.berdasarkan hasil uji t yang telah 
dilakukan dengan menggunakan SPSS 
versi 17.0 diketahui bahwa pelayanan 
prima berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. Artinya 
pelayanan prima pada Pangkas 
Exclusive sangat berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen

Nilai adjusted R2 sebesar .837 
menunjukkan pelayanan prima

berpengaruh terhadap loyalitas 
konsumen. Hal ini terjadi karena 
semakin tingginya tingkat kesadaran 
konsumen akan pentingnya pelayanan 
yang baik atau prima bagi setiap 
usaha. Fenomena ini dapat terjadi 
karena konsumen berharap bahwa 
dengan memberikan pelayanan yang 
baik atau prima maka konsumen juga 
akan memberikan apresiasi yang 
baik pula, misalnya berupa loyalitas 
atau kesetiaan menggunakan produk 
atau jasa usaha tersebut secara terus-
menerus. Berdasarkan pengujian 
koefisien determinasi nilai R2 sebesar 
0,837 berarti hubungan antara variabel 

C.	 HASIL PENELITIAN DAN 
PEMBAHASAN

Pangkas Rambut Exclusive didirikan 
sekitar tahun 2018 usaha tersebut 
tercetus karena banyaknya permintan 
untuk memotong rambut sedangkan 
jasa yang ditawarkan masih sangat 
dikit. Pangkas tersebut dimiliki oleh 
Bapak Armady yang kala itu memiliki 
tempat namun sulit untuk membuka 
usaha yang pas dan cocok untuk 
membuka usaha. Jasa yang ditawarkan 
oleh pangkas rambut Barbershop tidak 
berbeda dengan jasa pangkas rambut 
lainnya, yaitu Rp.20.000 untuk dewasa 
dan Rp.15.000 untuk remaja. Seiring 
berjalannya usaha tersebut, pangkas 
rambut Exclusive telah beberapa kali 
melakukan pergantian pegawai dengan 
berbagai alasan. Pada sekitar tahun 
2019 awal pangkas rambut Exclusive 
hampir ditutup karena berhentinya 
semua pegawai tapi beberapa bulan 
berikutnya akhirnya dibuka kembali 
karena adanya pegawai baru yang 
menggantikan. Pada sekitar awal 2019 
karena tarif listrik yang terus naik 
maka dinaikanlah jasa pemotongan 
rambut dengan harga Rp 25.000,- untuk 
dewasa dan Rp 20.000,- untuk Remaja.

Penelitian ini membahas bagaimana 
pengaruh pelayanan prima terhadap 
loyalitas konsumen dengan Pangkas 
Exclusive di Pekkae Kecamatan 
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X terhadap Variabel Y sebesar 0,916 
artinya kedua variabel tersebut 
memiliki hubungan yang erat.

D. 	 KESIMPULAN

Berdasarkan analisis data dan 
pembahasan hasil analisis data 
penelitian tentang pengaruh pelayanan 
prima terhadap loyalitas konsumen 
dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut :
1.	 Variabel pelayanan prima terbukti 

memiliki pengaruh signifikan 
terhadap variabel loyalitas 
konsumen yang ditunjukkan oleh 
nilai signifikansi variable pelayanan 
prima adalah 0.000 yang lebih besar 
dari nilai alpha yaitu 0,05 (5%) atau 
nilai t hitungnya menjadi 22,558 
> t tabel 1,984. Hal itu berarti H0 
ditolak dan H1 dapat diterima.

2.	 Berdasarkan pengujian koefisien 
determinasi nilai R2 sebesar 0,837 
berarti hubungan antara variabel X 
terhadap Variabel Y sebesar 0,916 
artinya kedua variabel tersebut 
memiliki hubungan yang erat.
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