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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

Kondisi persaingan dibidang perekonomian pada saat ini cukup ketat dan 

komplek. Setiap perusahaan dituntut untuk selalu mengerti dan memahami apa yang 

terjadi di pasar dan apa yang menjadi kebutuhan serta keinginan konsumen, serta 

perubahan yang agar mampu bersaing dengan pihak pesaing. Diera globalisasi seperti 

ini perkembangan teknologi semakin pesat yang menyebabkan banyak perusahaan 

menggunakan strategi pemasaran atau strategi perusahaanya menggunakan teknologi, 

disamping lebih mudah menggunakan tekhnologi pun sangat membantu dalam ke 

efesienan dan efektifan produksi baik itu dalam bidang jasa ataupun barang. Selain 

perubahan tekhnologi ada perubahan lain yang terjadi seperti kebijakan-kebijakan 

perusahaan, Perubahan disini terkait dengan bagaimana perusahaan meningkatkan 

kualitas pelayanan dan harga produknya, tidak mudah untuk sebuah perusahaan 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan menetapkan harga untuk sebuah produk 

atau jasa. 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketetapan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen 

(Tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan yang dirasakan sangat penting bagi keberhasilan 

organisasi karena hubungan langsung dengan kepuasan konsumen. Perusahaan harus 

menempatkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan utama. Hal ini
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tercermin dari, banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmennya terhadap 

kepuasan konsumen. Kunci utama perusahaan untuk memenangkan persaingan 

adalah memberikan kepuasan konsumen melalui penyampaian kualitas pelayanan dan 

harga yang bersaing.  

 Peningkatan kualitas pelayanan akan jasa yang ditawarkan semakin 

mendapatkan banyak perhatian bagi perusahaan. Penyebabnya adalah karena kualitas 

pelayanan jasa dapat digunakan sebagai alat untuk mencapai keunggulan kompetitif. 

Adanya peningkatan kualitas pelayanan jasa yang baik maka dapat menimbulkan 

suatu kepuasan konsumen dan konsumen akan loyal kepada perusahaan.   

Implementasi kualitas jasa yang dilakukan oleh suatu perusahaan yang 

bergerak dibidang jasa adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang terbaik 

bagi konsumen dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan konsumen. Menurut 

Griffin (1995), kualitas yang diberikan oleh perusahaan, akan menimbulkan persepsi 

konsumen terhadap kualitas yang diberikan oleh perusahaan untuk mengetahui 

apakah perusahaan telah memberikan kualitas pelayanan jasa yang sesuai dengan 

harapan konsumen, maka perlu evaluasi dari konsumennya. 

Selain kualitas pelayanan yang perlu diperhatikan oleh perusahaan ternyata banyak 

cara yang bisa dicapai oleh perusahaan untuk meningkatkan kepuasan konsumen 

misalnya dengan memperhatikan faktor harga. Menurut Philip kotler (2007) 

mengemukakan bahwa “Harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu 

produk atau jasa, atau jumlah nilai yang ditukar konsumen untuk manfaat-manfaat 

yang diterima karena menggunakan produk atau jasa tersebut”. Harga sering kali 
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sebagai indikator nilai, bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang 

dirasakan atas suatu barang atau jasa yang pada tingkat tertentu apabila manfaat yang 

dirasakan konsumen meningkat maka nilainya akan meningkat pula. Sama halnya 

dengan tingkat harga tertentu,  nilai suatu barang dan jasa kan meningkat dengan 

seiring meningkatnya manfaat yang dirasakan . Dalam usahanya memasarkan barang 

atau jasa perusahaan perlu menetapkan harga yang tepat. Harga bagi konsumen 

merupakan bahan pertimbangan yangpenting bagi konsumen untuk membeli produk 

atau jasa pada suatu perusahaan, karena harga suatu produk mempengaruhi persepsi 

konsumen mengenai produk tersebut. 

Harga merupakan satu-satunya elemen bauran pemasaran yang paling 

fleksibel, harga dapat diubah dengan cepat, tidak seperti ciri khas (feature) produk 

dan perjanjian distribusi. pada saat yang sama, perusahaan , menetapkan harga dan 

persaingan harga juga merupakan masalah nomor satu yang dihadapi perushaan. 

Namun, banyak perusahaan yang tidak menangani penetapan harga dengan baik 

kesalahan paling umum adalah penetapan harga yang terlalu berorentasi, harga 

kurang sering direvisi untuk mengambil keuntungan dari perubahan pasar. Harga 

ditetapkan secara independen dari buruan pemasaran lainya yang bukanya sebagai 

unsur intrinsik dari strategi penentuan posisi pasar serta harga kurang cukup 

bervariasi untuk berbagai macam produk, segmen pasar dan saat pembelian. 

Penguasaan terhadap pasar merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan 

pokok yang dilaksanakan oleh para pengusaha dalam usahanya untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup usahanya, berkembang dan mendapatkan laba 



4 
 

 
 

semaksimal mungkin. Hal seperti itu dapat tercapai apabila pelanggan merasa puas 

pada kinerja produk yang ditawarkan oleh pengusaha. Karena melalui pemberian 

kepuasan akan membuat pelanggan merasa dihormati dan dihargai. 

Sehingga pada akhirnya akan menciptakan image yang positif terhadap 

perusahaan tersebut. Karenanya butuh perhatian besar terhadap kepuasan pelanggan 

sebagai alat bersaing sangat penting karena pelanggan yang terpuaskan akan 

cenderung setia terhadap perusahaan tersebut. Menurut Schannars dalam Tjiptono 

(2000) kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu usaha hal 

ini dikarenakan dengan memuasakan konsumen, organisasi, atau perusahaan dapat 

meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas. 

 Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah menciptakan para pelanggan 

yang merasa puas. Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa 

manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 

menguntungkan bagi perusahaan Tjiptono (2012). 

Di zaman yang modern ini kebutuhan jasa semakin meningkat salah satunya 

adalah jasa potong rambut. Barbearcuts adalah salah satu tempat potong rambut yang 

cukup terkenal didaerah Padalarang Kabupaten Bandung Barat, Dengan tempat 

potong rambut yang modern dan didukung oleh fasilitas yang cukup memadai. 

Barbearcuts juga tidak hanya menyediakan jasa potong rambut adapula coffeshop 

didalam nya. Sehingga Barbershop Barbearcuts memiliki peluang pasar dari kalangan 
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masyarakat Padalarang maupun dari luar Padalarang, akan tetapi omset penjualan 

jasanya masih belum maksimal dalam hal pencapaian target penjualan terhadap 

konsumen tetap maupun tidak tetap. Secara rinci data penjualan Barbershop 

Barbearcuts dapat disajikan dalam tabel sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

Data Laba Penjualan Barbearcuts Padalarang 2017 

Bulan Laba Pernjualan 

Januari 16.640.000 

Februari 16.680.000 

Maret 19.200.000 

April 14.080.000 

Mei 15.800.000 

Juni 20.440.000 

Juli 17.280.000 

Agustus 16.400.000 

September 17.240.000 

Oktober 16.240.000 

November 14.360.000 

Desember 16.680.000 

Sumber: Barbershop Barbearcuts Padalarang 2017 (data diolah penulis) 

 Berdasarkan informasi owner barbearcuts pengunjung barbearcuts rata-rata sekitar 

20 orang. jumlah tersebut kurang dari jumlah yang ditargetkan. Padahal pada akhir 

pekan (weekend) dapat mencapai rata-rata 30 orang per hari. 

Rata-rata pengunjung barbershop Barbearcuts Padalarang mencapai 20 orang 

per hari atau 400 orang perbulan. secara rinci data pengunjung Barbershop 

Barbearcuts dapat disajikan dalam  tabel sebagai berikut 
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Tabel 1.2 

Data pengunjung Barbearcuts Padalarang 2017 

Bulan 
Jumlah pengunjung 

(orang) 

Januari 416 

Februari 417 

Maret 480 

April 352 

Mei 395 

Juni 511 

Juli 432 

Agustus 410 

September 431 

Oktober 406 

November 359 

Desember 417 

Sumber: Barbershop Barbearcuts Padalarang 2017 (data diolah penulis) 

  Berdasarkan Tabel diatas, terlihat bahwa pengunjung Barbershop 

Barbearcuts mengalami jumlah yang berfluktuasi baik kenaikan maupun penurunan 

jumlah pengunjung.  Kenaikan dan penurunan setiap bulanya dialami oleh barbershop 

Barbearcuts pusat padalarang Bandung Barat dalam satu tahun terakhir 

menggambarkan konsumen Barbearcuts loyalitas nya menurun baik itu karena 

kualitas pelayanan dari Barbearcuts tersebut mengalami penurunan ataupun harga 
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yang membuat loyalitas konsumennya menurun. Kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan 

harapanya (Umar,2005). Seorang pelanggan,jika merasa puas dengan nilai yang di 

berikan oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dan 

loyalitas dalam waktu yang lama. Dari berbagai faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen biasanya konsumen melihat dari kualitas pelayanan dan harga. 

 Begitupun dengan harga Barbershop Barbearcuts ini mematok harga yang 

dinilai lebih tinggi dari pesaing-pesaing di Padalarang,berikut adalah tabel harga 

Barbershop Barbearcuts 

Tabel 1.3 

Harga Barbershop Barbearcuts 

NO  HARGA 

1 Hair Cuts 40.000 

2 Potong jenggot dan kumis 10.000 

Sumber : laporan harga Barbershop Barbearcuts ( data diolah penulis ) 

 Kebijakan dalam pelayanan dan penentuan harga adalah sesuatu yang sangat 

perlu dilakukan oleh perushaan yang bergerak dibidang jasa.  Jika kualitas pelayanan 

yang diberikan menurun maka akan berpengaruh terhadap menurunya tingkat 

kepuasan konsumen yang pada akhirnya akan menyebabkan konsumen berpaling ke 

Barbershop yang lain. Ketidakpuasan yang dirasakan konsumen diduga karena 

pelayanan dan harga yang diberikan belum sesuai dengan apa yang konsumen 
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persepsikan sehingga konsumen berpaling ke Barbershop laindengan alsan masih 

terdapat kekurangan dalam pelayanan dan harga yang dianggap kurang bersaing di 

Barbershop Barbearcuts Padalarang. 

  Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk mengadakan 

penelitian terhadap konsumen pada Barbershop Barbearcuts padalarang Bandung 

Barat dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA BARBERSHOP 

BARBEARCUTS PADALARANG BANDUNG BARAT”. 

 

B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan diatas, maka 

permasalahan yang dihadapi adalah: 

1. Adanya omset mengalami fluktuatif, tetapi tidak mencapai target 

2. Tidak ada peningkatan penjualan secara signifikan setiap periodenya 

3. Terdapat purunan kualitas pelayanan 

4. Terdapat penurunan kepuasan konsumen karena harga relatif mahal 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan, maka penulis 

menganalisis Kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen serta 

membatasinya dengan rumusan masalah sebagai berikut: 
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1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Barbershop Barbearcuts ? 

2. Apakah ada pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen Barbershop 

Barbearcuts ?  

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

konsumen Barbershop Barbearcuts ?  

 

D. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan penelitian sebagaimana mengacu kepada identifikasi dan 

rumusan masalah yang telah di jabarkan ialah: 

1. untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada Barbershop Barbearcuts 

2. untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen 

Barbershop Barbearcuts 

3. untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan konsumen Barbershop Barbearcuts 

E. Kegunaan Penelitian  

Dengan melakukan penelitian seperti apa yang telah dipaparkan di atas, 

penulis berharap bahwa penelitian ini dapat memberikan hasil yang bermanfaat serta 

sesuai dengan tujuan penelitian yang telah disebutkan sebelumnya. Hasil dari 

penelitian ini diharapkan dapat berguna dan bermanfaat baik secara akademis 

maupun secara praktis. 
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Manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini, antara lain: 

1. Bagi Penulis  

Sebagai sarana untuk menambah wawasan, pengalaman dan 

pengetahuan serta sebagai suatu ilmu yang mampu diperoleh berkenaan 

dengan bidang Marketing, khususnya berkenaan dengan kualitas pelayanan, 

harga, dan kepuasan konsumen. Selain itu, diharapkan juga penulis dapat 

menganalisis kesesuaian antara teori yang telah diperoleh selama duduk di 

bangku perkuliahan dengan kenyataan yang ada pada dunia nyata.  

2. Bagi Akademik  

Sebagai sarana untuk membantu perkembangan ilmu pengetahuan 

dalam kajian keilmuan terkait dengan manajemen pemasaran terkhusus 

mengenai kualitas pelayanan, harga, kepuasan konsumen diharapkan mampu 

menjadi sebuah sumber referensi yang dijadikan bahan dalam hal pengajaran 

ilmiah. 

3. Bagi Masyarakat 

Sebagai sarana penambah wawasan dan pengetahuan para pembaca 

serta sebagai referensi tambahan dalam bidang Pemasaran. Selain itu, 

informasi-informasi yang berkenaan dengan kualitas pelayanan, harga dan 

kepuasan konsumen diharapkan mampu menjadi bahan pertimbangan dalam 

proses pengambilan keputusan pembelian dan prilaku pasca pembelian bagi 

para pembaca. 
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F. Kerangka Pemikiran  

1. Pengaruh antara variabel Kualitas Pelayanan terhadap variabel Kepuasan 

Konsumen 

 Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketetapan penyampaianbya dalam mengimbangi harapan 

konsumen (tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan yang dirasakan sangat penting 

bagi keberhasilan organisasi karena hubungan langsung dengan kepuasan 

konsumen. 

Implementasi kualitas jasa yang dilakukan oleh suatu perusahaan yang 

bergerak dibidang jasa adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang 

terbaik bagi konsumen dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan konsumen. 

Menurut Griffin (1995). 

Dengan adanya kualitas pelayanan maka diharapkan suatu perusahaan 

khsusus dibidang jasa, kualitas pelayanan harus menjadi nomor satu atau 

paling diutamakan karena memiliki peran penting terhadap perusahaan dan 

kelangsungan konsumennya. jika kualitas pelayanan tidak diutamakan maka 

yakin suatu perusahaan akan sungkan atau konsumen tidak mau balik lagi 

akan perusahaan atau jasa yang kita berikan kepadanya. Karena konsumen 

tidak dapat melihat dari kenyamanan, harga dan lainnya kepuasan konsumen 

ada didalam kualitas pelayanan yang kita berikan. Semakin bagus tingkat 

kualitas pelayanan yang kita berikan, maka semakin baik pula konsumen akan 

terikat oleh kualitas pelayanan yang perusahaan kepada konsumen. 
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Menurut Kotler dalam buku Suharto, AM (2009) Kepuasan Pelanggan 

adalah “perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dan harapan-harapannya. 

Untuk itu kualitas pelelayanan dan kepuasan konsumen harus bisa 

diseimbangkan agar dapat menjadi nyaman akan berada atau bekerja sama 

dengan perusahaan yang kita miliki atau kita jalani. jika kualitas pelayanan 

tidak maksimal atau hanya asal-asalan sehingga kepuasan konsumken juga 

tidak dapat maksimal, yang ada konsumen akan berpindah ke perusahaan lain.  

2. Pengaruh antara variabel Harga terhadap variabel kepuasan konsumen  

Menurut Philip Kotler (2007) mengemukakan bahwa “Harga 

merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau 

jumlah nilai yang ditukar konsumen untuk manfaat-manfaat yang diterima 

karena menggunakan produk atau jasa tersebut”. Harga sering kali sebagai 

indikator nilai, bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang 

dirasakan atas suatu barang atau jasa yang pada tingkat tertentu apabila 

manfaat yang dirasakan konsumen meningkat maka nilainya akan meningkat 

pula. Sama halnya dengan tingkat harga tertentu,  nilai suatu barang dan jasa 

kan meningkat dengan seiring meningkatnya manfaat yang dirasakan.  

Menurut Kotler dalam buku Suharto, AM (2009) Kepuasan Pelanggan 

adalah “perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
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membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dan harapan-harapannya. 

Untuk itu Harga dan kepuasan konsumen harus bisa diseimbangkan 

agar dapat menjadi nyaman akan berada atau bekerja sama dengan perusahaan 

yang kita miliki atau kita jalani. jika harga tidak maksimal atau semakin terus 

meningkat maka akan timbul  kepuasan konsumen yang tidak maksimal, yang 

ada konsumen akan berpindah ke perusahaan lain. 

3. Pengaruh  antara kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen 

 Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketetapan penyampaianbya dalam mengimbangi harapan 

konsumen (tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan yang dirasakan sangat penting 

bagi keberhasilan organisasi karena hubungan langsung dengan kepuasan 

konsumen.  

Menurut Philip kothler (2007) mengemukakan bahwa “Harga 

merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau 

jumlah nilai yang ditukar konsumen untuk manfaat-manfaat yang diterima 

karena menggunakan produk atau jasa tersebut”. 

Untuk itu kualitas pelelayanan , harga dan kepuasan konsumen harus 

bisa diseimbangkan agar dapat menjadi nyaman akan berada atau bekerja 

sama dengan perusahaan yang kita miliki atau kita jalani. jika kualitas 

pelayanan tidak maksimal, harga yang tidak stabil atau hanya asal-asalan 
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sehingga kepuasan konsumen juga dapat maksimal, yang ada konsumen akan 

berpindah ke perusahaan lain. 

 

 

 

          

   

 

 

 

 

   

    

 

 

   

    

     

 

 

 

 

  

 

Tabel 1.4 

Peneletian Terdahulu 

Kualitas 

pelayanan 

(X1) 

 

Harga 

(X2) 

(X1.1) Tangible 

(X1.2) Rliability 

(X1.3)Responsiveness 

(X1.4) Emphaty 

(X2.1) teknik oenetaoan harga 

(X2.2) sistem penetapan harga 

Kpuasan Konsumen 

(Y) 

1. Responsiveness 

2. Reability  

3. Emphaty  

4. Asurance  

5. Tangables  

(X2.3) cara penetapan harga 

H1 

H3 

H2 

Gambar 1.1 

Kerangka Pemikiran teoritis 
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No Peneliti Judul Hasil penelitian Analisis perbandingan 

1 Gungun 

sukma 

sagara 

(2013) 

Pengaruh Harga 

dan kualitass 

jasa terhadap 

kepuasan 

konsumen 

produk pos 

express 

Harga dan 

kualitas jasa 

secara simultan 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

produk pos 

express 

Dalam penelitian 

terdahulu dan penelitian 

yang sedang dilakukan 

terdapat beberapa 

persamaan di variabel X1 

Harga, X2 kualitas jasa 

dan variabel Y kepuasan 

konsumen sedangkan 

perbedaannya terdapat di 

objek penelitiannya 

2 Aulia 

Zahrotul 

chamidah 

(2010) 

Pengaruh Harga 

tiket online dan 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

keputusan 

konsumen 

menggunakan 

kereta api argo 

muria PT KAI 

IV semarang 

Harga tiket 

online dan 

kualitas 

pelayanan 

secara simultan 

berpengaruh 

terhadap 

keputusan 

konsumen 

kerata api argo 

muria PT KAI 

IV Semarang 

Dalam penelitian 

terdahulu dan penelitian 

yang sedang dilakukan 

terdapat beberapa 

persamaan di variabel X1 

Harga, X2 kualitas 

pelayanan  sedangkan 

perbedaannya terdapat di 

variabel Y dan objek 

penelitiannya 

3 Arlina 

Nurbaity 

Lubis 

(2009) 

Pengaruh Harga 

dan kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan pasien 

Rawat inap di 

RSU Dali 

Medan 

Harga dan 

kualitas 

pelayanan 

secara simultan 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan  pasien 

Rawat Inap RSU 

Dali Medan 

Dalam penelitian 

terdahulu dan penelitian 

yang sedang dilakukan 

terdapat beberapa 

persamaan di variabel X1 

Harga, X2 kualitas 

pelayanan  dan Variabel 

Y kepuasan sedangkan 

perbedaannya terdapat di 

objek penelitiannya 
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4 Diana 

(2012) 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Alfamart Solo 

Kualitas 

pelayanan 

secara simultan 

berpegaruh 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Alfamart Solo 

Dalam penelitian 

terdahulu dan penelitian 

yang sedang dilakukan 

terdapat beberapa 

persamaan di variabel X1 

kualitas pelayanan  dan 

Variabel Y kepuasan 

sedangkan perbedaannya 

terdapat di objek 

penelitiannya 

5 Nurul 

Hilayah 

(2013) 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

kepuasan santri 

ma`had Al-

jami`ah UIN 

SGD Bandung 

Kualitas 

pelayanan 

secara simultan 

bepengaruh 

terhadap 

kepuasan santri 

ma`had Al-

jami`ah UIN 

SGD Bandung 

persamaan di variabel X1 

kualitas pelayanan  dan 

Variabel Y kepuasan 

sedangkan perbedaannya 

terdapat di objek 

penelitiannya 

6 Ari 

Prasetio 

2012 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan dan 

harga terhadap 

kepuasan 

pelanggan pada 

PT. TIKI 

Cabang 

Semarang 

Kualitas 

pelayanan dan 

harga secara 

simultan dan 

parsial 

bepengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

PT.TIKI Cabang 

Semarang 

Dalam penelitian 

terdahulu dan penelitian 

yang sedang dilakukan 

terdapat beberapa 

persamaan di variabel X1 

Kualitas pelayanan , X2 

Harga dan variabel Y 

kepuasan konsumen 

sedangkan perbedaannya 

terdapat di objek 

penelitiannya 

7 Gimendra 

Gerhan 

2016 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

PT.Gateway 

Container Line 

Bandung 

Kualitas 

pelayanan  

secara simultan 

dan parsial 

bepengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

Konsumen PT. 

Gateway 

Dalam penelitian 

terdahulu dan penelitian 

yang sedang dilakukan 

terdapat beberapa 

persamaan di variabel X1 

Kualitas pelayanan ,dan 

variabel Y kepuasan 

konsumen sedangkan 

perbedaannya terdapat di 

objek penelitiannya 
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Sumber: peneliti 2018 (data dari berbagai referensi) 

Berdasarkan beberapa penelitian diatas, dapa disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan dan harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Penyebab 

penelitan berpengaruh atau tidak bermacam-macam, salah satunya dari lingkungan 

dan sempel yang diteliti 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Container 

Bandung 

8 Solihati 

Asri 

2017 

Pengaruh 

kualitas 

pelayanan dan 

nilai pelanggan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan call 

center 

Telkomsel 

Bandung 

Kualitas 

pelayanan   dan 

nilai pelanggan 

secara simultan 

dan parsial 

bepengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

Pelanggan call 

center 

Telkomsel 

Bandung 

Dalam penelitian 

terdahulu dan penelitian 

yang sedang dilakukan 

terdapat beberapa 

persamaan di variabel X1 

Kualitas pelayanan ,dan 

variabel Y kepuasan 

konsumen sedangkan 

perbedaannya terdapat di 

objek penelitiannya 



18 
 

 
 

G. Hipotesis 

Menurut sugiyono (2012), hipotesis adalah penelitian merupakan langkah 

ketiga dalam penelitian, setelah penelitian mengemukakan landasan teori dan 

kerangka pemikiran. Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, peneliti mencoba 

merumuskan hipotesis yang merupakan kesimpulan dari penelitian sebagai berikut: 

 

Hipotesis 1 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen jika 

kualitas pelayanan naik dan kepuasan konsumen naik. 

 

Hipotesis 2 

H2 : Harga berpengaruh negatif terhadap kepuasan konsumen jika Harga naik dan 

kepuasan Konsumen turun. 

 

Hipotesis 3 

H3 : Kualitas pelayanan dan harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen Barbershop Barbearcuts  Padalarang Bandung Barat. 

 


