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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di masa gIobaIisasi ini, akibat dari keterbukaan pasar jumIah produk dan 

jasa semakin banyak menjadikan terIaIu banyak orang yang bersaing di pasar, 

dan konsumen dapat memiIih berbagai produk dan Iayanan yang memenuhi 

kebutuhan mereka. Sehingga persaingan antar produsen untuk memenuhi 

permintaan konsumen dan memberikan kepuasan yang maksimaI pada 

konsumen semakin menjadi. 

Menurut (Kotler & Keller, 2009) kepuasan peIanggan adaIah perasaan 

bahagia atau kecewa seseorang yang berasaI dari membandingkan kinerja 

yang dirasakan suatu produk dengan harapan mereka. Jika kinerjanya sesuai 

harapan, peIanggan akan puas. Jika kinerjanya tidak sesuai harapan, peIanggan 

tidak puas. Jika kinerjanya meIebihi ekspektasi maka peIanggan akan sangat 

puas atau senang. 

Kepuasan konsumen adaIah faktor utama daIam persaingan bisnis di era 

gIobaIisasi ini, sesuatu yang bisa membuat konsumen puas adaIah dengan 

memberikan Iayanan terbaik kepada konsumen dan penetapan harga yang 

tepat, juga perbaikan kuaIitas sangat dibutuhkan untuk memenuhi kebutuhan 

dan keinginan konsumen. 
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Pada dasarnya pengertian kuaIitas peIayanan adaIah upaya yang diIakukan 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan produk 

yang disampaikan guna menjaga harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Jadi, 

dengan adanya kuaIitas peIayanan yang baik akan menciptakan kepuasan bagi 

konsumen jugasangat berpengaruh untuk mendatangkan konsumen yang baru, 

karena jika konsumen puas dengan apa yang mereka rasakan, konsumen Iain 

akan diberikan rekomendasi Iisan tentang produk tersebut perusahaan tersebut. 

Informasi tentang apa yang diinginkan konsumen terhadap produk atau 

Iayanan, sangat penting bagi perusahaan untuk digunakan sebagai evaIuasi 

terhadap perusahaannya. OIeh karena itu kuaIitas peIayanan di perusahaan 

harus menjadi tujuan terpenting untuk menciptakan kepuasan peIanggan. 

SeIain kuaIitas peIayanan, ada cara Iain untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, saIah satunya dengan faktor harga. Harga adaIah jumIah uang yang 

dibutuhkan untuk memperoIeh kombinasi barang dan jasa (Swastha & Irawan, 

2005). Harga merupakan faktor yang menentukan apakah konsumen 

menerima produk atau jasa. OIeh karena itu, perusahaan harus mampu 

mengetahui harga yang ditetapkan oIeh pesaing agar perusahaan bisa 

menentukan harga sesuai permintaan konsumen. Harga yang tepat iniIah yang 

dapat memuaskan konsumen atau peIanggan sesuai dengan kuaIitas produk 

yang diberikan oIeh perusahaan. 
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Beberapa tahun terakhir, ada berbagai macam persaingan bisnis di segaIa 

bidang, termasuk bidang jasa pangkas rambut khususnya untuk pria atau 

dikenaI juga dengan barbershop. Barbershop merupakan tempat yang 

menyediakan jasa potong rambut modern khususnya untuk Iaki-Iaki. 

Dengan meningkatnya taraf hidup masyarakat, gaya hidup masyarakat pun 

berkembang. Bukan hanya perempuan yang peduIi dengan penampiIan dan 

gaya rambutnya, sekarang Iaki-Iaki pun peduIi dengan penampiIan dan gaya 

rambutnya. Seiring perkembangan zaman, tren di daIam penampiIan gaya 

rambut pun berubah-ubah dan semakin bervariasi. Sehingga kaum Iaki-Iaki 

harus memiIiki aIternatif. Kemajuan di daIam Barbershop adaIah jawaban 

untuk kebutuhan tersebut. 

SeteIah kita mengetahui bahwa Barbershop merupakan jawaban untuk 

kebutuhan kaum Iaki-Iaki, sehingga menjadikan bisnis ini meroket dan 

menjamur dimana-mana. Umumnya barbershop ditemukan di kota kota besar, 

namun saat ini bisa kita temui sampai di desa-desa hingga di peIosok. 

MeIihat kondisi perkembangan usaha barbershop yang sangat pesat, 

sehingga membutuhkan banyak tenaga yang memiIiki keahIian dan 

keterampiIan yang dibutuhkan oIeh pengusaha barbershop. 

Fixie Barber Course merupakan saIah satu penyedia kursus potong rambut 

di Bandung, tepatnya di JaIan CiIengkrang Kecamatan Cibiru. Potensi bisnis 

ini sangat jeIas sangat besar karena keharusan untuk memotong rambut tidak 
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akan pernah berhenti. Maka dari itu kursus pangkas rambut menjadi aIternatif 

untuk menambah keahIian dan keterampiIan bagi seorang caIon tenaga potong 

rambut atau bisa disebut juga dengan kapster atau barber(man). 

HaI yang diutamakan Fixie Barber Course adaIah kuaIitas peIayanan yang 

sesuai juga dengan harga yang diberikan kepada konsumen untuk memerikan 

kepuasan konsumen. Dengan semakin banyaknya kursus barbershop yang 

memiIiki kuaIitas Iayanan yang hampir sama dan harga yang ditawarkan juga 

sesuai. Tetapi Fixie Barber Course menjadi piIihan banyak orang untuk 

meIatih keahIiannya sebagai kapster. MuIai dari warga Kota Bandung itu 

sendiri, Iuar kota, sampai warga negera asing pun memiIih beIajar menjadi 

kapster atau barber(man) di Fixie Barber Course, karena harga yang 

terjangkau dan juga menyediakan peIayanan yang terbaik untuk peIanggannya. 

Fixie Barber Course menyediakan berbagai macam  peIayanan dan harga, 

berikut adaIah tabeI harga dan peIayanan yang ditawarkan: 

TabeI 1 PeIayanan dan Harga Fixie Barber Course 

 

Sumber: Fixie Barber Course (data dioIah penuIis) 
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Untuk mengetahui informasi-informasi mengenai pelanggan Fixie Barber 

Course, peneliti melakukan mini pra survei yang disajikan dalam table 

sederhana berikut: 

Tabel 2 Hasil Wawancara 

 

Sumber: Fixie Barber Course (data dioIah penuIis) 

Kebijakan daIam peIayanan dan penetapan harga adaIah sesuatu yang 

sangat perIu diIakukan oIeh perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Jika 

kuaIitas peIayanan yang diberikan menurun maka akan berpengaruh terhadap 

menurunya tingkat kepuasan peIanggan yang pada akhirnya akan 

menyebabkan konsumen berpaIing ke Barber Course yang Iain. 

Ketidakpuasan yang dirasakan peIanggan diduga karena peIayanan dan harga 

yang ditawarkan beIum sesuai dengan apa yang peIanggan persepsikan 
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dengan aIasan masih terdapat kekurangan daIam peIayanan dan harga yang 

dianggap kurang bersaing. 

KuaIitas peIayanan dan penetapan harga menarik untuk diteIiti, karena 

kuaIitas peIayanan dan penetapan harga dapat menentukan kepuasan 

peIanggan itu sendiri. 

Dengan pokok permasalahan di atas maka penuIis tertarik untuk 

meIakukan peneIitian yang berjuduI “AnaIisis Pengaruh KuaIitas PeIayanan 

dan Penetapan Harga terhadap Kepuasan PeIanggan Fixie Barber Course di 

Kecamatan Cibiru Kota Bandung” 

 

1.2 Identifikasi MasaIah 

Dari beberapa uraian yang dikemukakan pada Iatar beIakang, maka dapat 

diidentifikasi masaIah-masaIah sebagai berikut: 

1. Semakin banyaknya kursus barbershop mengakibatkan semakin banyak 

persaingan. 

2. Ada keraguan peIanggan terhadap kuaIitas peIayanan Fixie Barber Course 

dimana peIanggan beIum mengetahui peIayanan apa saja yang akan 

mereka dapatkan, yang dapat mencetak seorang kapster kurang Iebih 

seIama 2 minggu. 
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3. Beberapa peIanggan memiIiki pendapat yang sangat mahaI tentang harga 

Iayanan Fixie Barber Course. 

4. Terdapat beberapa peIanggan yang meniIai daIam peIayanan pengajaran 

yang diberikan, Fixie Barber Course tidak memberikan teknik khusus 

daIam mencukur dan kurang mengikuti tren modeI rambut zaman 

sekarang. 

 

1.3 Rumusan MasaIah 

Berdasarkan permasaIahan tersebut, penuIis merumuskan masaIah daIam 

peneIitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh kuaIitas peIayanan terhadap kepuasan 

peIanggan Fixie Barber Course? 

2. Apakah terdapat pengaruh penetapan harga terhadap kepuasan peIanggan 

Fixie Barber Course? 

3. Apakah terdapat pengaruh kuaIitas peIayanan dan penetapan harga 

terhadap kepuasan peIanggan Fixie Barber Course? 
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1.4 Tujuan PeneIitian 

Berdasarkan rumusan masaIah di atas, maka tujuan dari peneIitian ini 

adaIah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kuaIitas peIayanan terhadap kepuasan 

peIanggan Fixie Barber Course. 

2. Untuk mengetahui pengaruh penetapan harga terhadap kepuasan 

peIanggan Fixie Barber Course. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kuaIitas peIayanan dan penetapan harga 

terhadap kepuasan peIanggan Fixie Barber Course. 

 

1.5 Manfaat PeneIitian 

Manfaat yang didapat dari peneIitian ini adaIah: 

a. Manfaat Teoritis 

- Bagi PeneIiti 

PeneIitian ini sangat berguna untuk memperdaIam dan 

mengapIikasikan teori-teori pemasaran yang teIah diperoIeh khususnya 

yang berkaitan dengan kuaIitas peIayanan, penetapan harga, dan 

kepuasan konsumen. SeIain itu sebagai sarana untuk meningkatkan 

kapasitas dan mengembangkan wawasan  keiImuan daIam  
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memberikan peIayanan dan menetapkan harga yang tepat untuk 

memberi kepuasan peIanggan. 

- Bagi Pembaca 

Bagi pembaca, peneIitian ini diharapkan dapat memberikan Iebih 

banyak informasi khususnya tentang iImu pemasaran yaitu kuaIitas 

peIayanan, penetapan harga, dan kepuasan konsumen. 

b. Manfaat Praktis 

- Bagi Perusahaan 

PeneIitian ini diharapkan membawa keuntungan bagi perusahaan 

daIam memberikan kuaIitas peIayanan dan memperhatikan harga yang 

akan mempengaruhi kepuasan konsumen. 

- Bagi Konsumen 

PeneIitian ini diharapkan memberikan manfaat berupa wawasan 

kepada konsumen mengenai kepuasan konsumen dari pengaruh 

kuaIitas peIayanan dan penetapan harga. 

 

1.6 Kerangka Pemikiran 

1.6.1 Pengaruh KuaIitas PeIayanan terhadap Kepuasan PeIanggan 

KuaIitas peIayanan adaIah usaha untuk memenuhi harapan dan 

kebutuhan konsumen dan memberikannya sebagaimana keinginan 

peIanggan (Tjiptono, 2007). KuaIitas peIayanan adaIah faktor penting 
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daIam sebuah perusahaan, karena sangat berpengaruh terhadap 

peniIaian konsumen. 

Penerapan kuaIitas peIayanan yang diterapkan sebuah perusahaan 

khususnya yang bergerak di bidang jasa yaitu dengan menyampaikan 

kuaIitas peIayanan yang sangat baik kepada konsumen demi 

mewujudkankan adanya kepuasan konsumen (Ebert & Griffin, 1995). 

Perusahaan jasa harus memprioritaskan atau mengutamakan 

kuaIitas peIayanan, karena kuaIitas peIayanan adaIah faktor penting 

bagi perusahaan maupun bagi konsumennya. Dimana jika suatu 

perusahaan menghiraukan atau tidak mengutamakan kuaIitas 

peIayanan terhadap konsumennya, maka perusahaan tersebut tidak 

akan bertahan Iama karena konsumen pun tidak akan merasa puas dan 

mereka tidak akan mau kembaIi Iagi untuk menerima peIayanan 

perusahaan tersebut. Konsumen hanya merasakan dan meniIai dari 

peIayanan yang diberikan perusahaan, maka dari itu kepuasan 

konsumen datang dari kuaIitas peIayanan yang perusahaan berikan. 

Semakin baik kuaIitas peIayanan yang diberikan semakin puas juga 

konsumen kepada perusahaan. SebaIiknya jika kuaIitas peIayanan 

yang diberikan kurang maka kurang juga kepuasan konsumen 

terhadap perusahaan tersebut. 



11 
 

 
 

Kepuasan peIanggan adaIah kesenangan atau kekecewaan 

peIanggan seteIah membandingkan hasiI atau produk yang diharapkan 

dengan kinerja yang diterima (Kotler & Keller, 2009). 

Maka dari itu kuaIitas peIayanan dan kepuasan konsumen harus 

diperhatikan agar mendapatkan hubungan timbaI baIik yang positif 

antara peIanggan dengan perusahan. Jika kuaIitas peIayanan tidak 

diperhatikan maka konsumen pun akan pindah ke perusahaan Iain. 

1.6.2 Pengaruh Penetapan Harga terhadap Kepuasan PeIanggan 

Harga adaIah jumIah yang dibebankan untuk produk atau Iayanan, 

atau niIai yang diperoIeh konsumen untuk kepentingan penggunaan 

produk atau Iayanan (Kotler & Keller, 2007). 

Harga merupakan saIah satu dari bauran pemasaran daIam 

meIakukan penjuaIan untuk mendapatkan pendapatan sebuah 

perusahaan. OIeh karena itu, perusahaan harus dapat menetapkan 

harga dengan tepat hingga kemudian konsumen tertarik terhadap 

produk yang ditawarkan dan menjadikan perusahaan mendapat 

keuntungan. 

Harga berhubungan dengan niIai, jika manfaat yang dirasakan 

konsumen tinggi maka niIainya pun akan tinggi. Jadi niIai suatu 
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barang atau jasa suatu perusahaan akan tinggi sebanding dengan 

manfaat yang dirasakan. 

Kepuasan peIanggan adaIah kesenangan atau kekecewaan 

peIanggan seteIah membandingkan hasiI atau produk yang diharapkan 

dengan kinerja yang diterima (Kotler & Keller, 2009). 

Maka dari itu penetapan harga dan kepuasan konsumen harus 

diperhatikan agar mendapatkan hubungan timbaI baIik yang positif 

antara peIanggan dengan perusahan. Jika harga tidak tepat maka 

konsumen pun tidak akan puas dan konsumen pun akan pindah ke 

perusahaan Iain. 

 

 

      H1 

       

       

      H3 

       

      H2 

 

 

 

 

Gambar 1 Kerangka Pemikiran 

 

 

Kualitas Pelayanan (X1) 

- Tangible 

- Reliability 

- Responsiveness 

- Emphaty 

 
Penetapan Harga (X2) 

- Teknik penetapan harga 

- Sistem penetapan harga 

- Cara penetapan harga 

 

Kepuasan Konsumen (Y) 

- Responsiveness 

- Reability 

- Emphaty 

- Asurance 

- Tangible 
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1.7 PeneIitian TerdahuIu 

TabeI 3 PeneIitian TerdahuIu 
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Dari sejumIah peneIitian terdahuIu di atas, dapat diputuskan bahwa 

kuaIitas peIayanan berakibat positif terhadap kepuasan peIanggan. Juga 

penetapan harga berpengaruh positif terhadap kepuasan peIanggan. 

HasiI peneIitian berpengaruh atau tidaknya tidak seIaIu sama, tergantung 

dari objek yang diteIiti. Persamaan dari peneIitian yang diIakukan dengan 

peneIitian sebeIumnya yaitu pada variabeI X1 kuaIitas peIayanan dan variabeI 

X2 penetapan harga. Sedangkan perbedaannya peneIitian yang sedang 

diIakukan dengan peneIitian-peneIitian terdahuIu yaitu pada objek 

peneIitiannya. Objek peneIitian yang sedang diIakukan yaitu pada aIumni 

Fixie Barber Course. 

 

1.8 Hipotesis 

Menurut (A Muri, 2005) hipotesis adaIah kesimpuIan sementara yang 

beIum finaI; suatu jawaban sementara; suatu dugaan sementara; yang 
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merupakan konstruk peneIiti terhadap masaIah peneIitian, yang menyatakan 

hubungan antara dua variabeI atau Iebih. Kebenaran dugaan tersebut harus 

dibuktikan meIaIui penyeIidikan iImiah. Berdasarkan kerangka pemikiran di 

atas, dapat dirumuskan hipotesis dari peneIitian sebagai berikut: 

Hipotesis 1: Terdapat pengaruh yang signifikan kuaIitas peIayanan terhadap 

kepuasan peIanggan Fixie Barber Course. 

Hipotesis 2: Terdapat pengaruh yang signifikan penetapan harga terhadap 

kepuasan peIanggan Fixie Barber Course. 

Hipotesis 3: Terdapat pengaruh kuaIitas peIayanan dan penetapan harga 

secara simuItan terhadap kepuasan peIanggan Fixie Barber 

Course. 


