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Abstract

The purpose of this study was to examine the effect of service quality, perceived fairness of price, and perceived
cleanliness on customer loyalty of users of Asli Garut's hair service. Data collection in this study used an
instrument in the form of an online questionnaire. Using a non-probability sampling method using a purposive
sampling technique. The sample used in this study was 200 respondents with the criteria of respondents having
visited the Asgar barbershop in the last three months and aged 17-55 years. The data analysis technique in this
study used Structural Equation Modeling (SEM) with SPSS software version 26 and AMOS version 24. The
results of this study indicate that service quality has no positive and significant effect on customer satisfaction,
the perception of price fairness has no positive and significant effect on customer satisfaction, perceived
cleanliness has no positive and significant effect on customer satisfaction, and there is a positive and significant
influence of customer satisfaction on customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Perceived Price Fairness, Perceived Cleanliness, Customer Satisfaction, and
Customer Loyalty.

Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas jasa, persepsi keadilan harga, dan persepsi
kebersihan terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa pangkas rambut Asli Garut. Pengumpulan data pada
penelitian ini menggunakan instrumen berupa kuesioner online. Menggunakan metode non-probability sampling
dengan menggunakan teknik purposive sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 200
responden dengan kriteria responden yang pernah berkunjung ke pangkas rambut Asgar dalam tiga bulan
terakhir dan berumur 17-55 tahun. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation
Modeling (SEM) dengan software SPSS versi 26 dan AMOS versi 24. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas jasa tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, persepsi keadilan
harga tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, persepsi kebersihan tidak
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Jasa, Persepsi Keadilan Harga, Persepsi Kebersihan, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas
Pelanggan.

PENDAHULUAN

Kebutuhan akan mencukur rambut membuat bisnis jasa ini menjamur dimana-mana.
Salah satunya adalah pangkar rambut konvensional, yaitu Asli Garut atau Asgar. Terkenal
dengan namanya Asli Garut dikarenakan pangkas rambut tersebut identik dengan suku
Sunda, seperti tukang pangkas rambutnya. Terlepas letaknya yang tersebar di berbagai daerah
pangkas rambut Asli Garut telah menjadi fenomenal.

Kelebihan salah satu dari tempat pangkas rambut Asli Garut adalah hasil cukur yang
dapa memuaskan ekspektasi pelanggannya. Terdapat banyak model untuk pangkas rambut,

terkadang tukang pangkas rambut akan menanyakan terlebih dahulu ke pelanggan akan
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dicukur seperti model apa. Dari situ pelanggan sudah merasakan sentuhan layanan yang
dibuat sedemikian untuk kenyamanan pelanggan cukur ditempat tersebut.

Selain kualitas hasil jasanya, pangkas rambut Asli Garut juga tergolong murah untuk
kalangan mengah dan kebawah. Banyak diantara siswa hingga pekerja yang menggunakan
jasa pangkas rambut Asli Garut untuk memangkas rambutnya. Harga yang ditawarkan mulai
dai Rp. 20.000 sampai Rp. 50.000 bergantung pada jenis layanan yang dipilih oleh
pelanggan. Semakin banyak layanan yang dipilih maka semakin tinggi biaya yang akan
dikeluarkan.

Kenayaman pelanggan menjadi faktor kunci keberhasilan dalan bisnis jasa. Oleh karena
itu pangkas rambut Asli Garut tentu memperhatikan kebersihan tempat, alat-alat cukur,
handuk yang diganti setelah pemakaian, dan lingkungan sekitarnya dijaga kebersihannya.

Peneliti melakukan pra riset terhadap 50 pelanggan pangkas rambut Asli Garut. untuk
mengetahui usia pengguna jasa pangkas rambut Asli Garut, faktor yang mendorong untuk
memilih tempat pangkas rambut, dan pelanggan yang telah menggunakan jasa pangkas
rambut Asli Garut sebanyak tiga kali. Pada gambar satu dibawah ini membuktikan bahwa

angkas rambut Asli Garut digemari oleh usia 50 tahun keatas.

@ <20 Tshun 7 16
@ 20-24Tshun 7 14
@ 25-29Tahun 2 12
@ 320-34Tshun 2 0
@ 33-39Tshun 8 :
@ 40-44Tahun 5 ’
@ 45-49Tshun 5 j
2
@ 50 dan lebih tua 15 o . .
Gambar 1

Rentang Usia Pengguna Layanan Jasa Pangkas Rambut Asli Garut

Sumber: Data penelitian awal 2022

Pada gambar dua membuktikan bahwa faktor yang sangat mempengaruhi pelanggan
dalam mengambil keputusan untuk memilih tempat jasa pangkas rambut adalah harga yang

terjangkau.
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Gambar 2
Faktor yang Mendorong Pelanggan Memilih Tempat Pangkas Rambut Asli Garut

Sumber: Data penelitian awal 2022

Gambar tiga dibawah ini menunjukkan bahwa pelanggan pengguna jasa pangkas

rambut Asli Garut setia terhadap jasa yang diberikan pangkas rambu Asli Garut.

@ 75
@ Tidak 7

Gambar 3
Persentase Kesetiaan Pelanggan Pangkas Rambut Asli Garut yang Telah Menggunakan
Layanan Sebanyak Tiga Kali
Sumber: Data penelitian awal 2022

Dari faktor-faktor diatas, seperti kualitas jasa, persepsi keadillan harga, dan persepsi
kebersihan menjadi faktor pendorong terbentuknya kepuasan pelanggan. Pelanggan akan
puas jika hasil cukurnya sesuai dengan apa yang diekspektasikannya, pelanggan juga akan
puas jika harga yang ditawarkan sesuai dengan keadaan yang ia miliki, serta pelanggan akan
puas jika tempat pangkas rambut tersebut bersih sehinggan membuatnya nyaman untuk
melakukan pangkas rambutnya.

Kebanyakan orang memilih tempat pangkas rambut Asgar karena kualitas jasa atau

hasil cukur yang memuaskan, harga yang relatif murah, dan kebersihan yang dijaga oleh
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tukang pangkas rambutnya. Masyarakat merasa nyaman menggunakan layanan tersebut dan
akan dengan sendirinya setia menggunakan jasa pangkas rambut Asgar.

Terdapat kesamaan objek dan variabel dari beberapa penelitian terdahulu terkait
pangkas rambut, yakni penelitian yang dilakukan oleh Arida (2021) dengan objek teliti
pangkas rambut konvensional dan pangkas rambut modern (barbershop). Penelitian tersebut
bertujuan untuk mengetahui bagaimana pelanggan mengambil keputusuan untuk memilih
tempat pangkas rambut mana yang ia cocok. Penelitan yang dilakukan oleh Suhud et al.
(2020) melakukan pengujian variabel service quality, satisfaction, dan trust pada kesetiaan
pelanggan barbershop $1. Serta penelitian yang dilakukan oleh Halim (2017) melakukan
pengujian pengaruh motivasi dan kompensasi terhadap kinerja karyawan di broadway

barbershop PT Bersama Lima Putera.

TINJAUAN LITERATUR
Loyalitas Pelanggan

Topik terkait loyalitas pelanggan telah menjadi hal besar dalam dunia business (Leong
et al., 2012). Menurut Wijaya (2005) tidak mudah untuk memberi pengertian terhadap
loyalitas pelanggan, karena telah banyak orang dan manajer menyamaratakan antara loyalitas
pelanggan dan customers’ repeat purchase behavior. Definisi loyalitas pelanggan menurut
Kotler dan Bowen (1999), loyalitas pelanggan berkaitan dengan seberapa besar kemungkinan
pelanggan untuk kembali dan kesediaannya untuk menggunakan jasa atau layanan
perusahaan. Sedangkan menurut Stone et al. (2000), loyalitas pelanggan merupakan suatu
bentuk komitmen fisik dan emosional yang diberikan dalam bertransaksi dengan penjual
untuk memenuhi kebutuhannya. Pada kenyataanya banyak cara untuk mendefinisikan
loyalitas pelanggan (Krumay dan Brandtweiner, 2010). Loyalitas pelanggan menjadi hal
utama dalam tujuan pembukaan bisnis. Bisnis yang berorientasi pada loyalitas pelanggan
akan bisa menghasilkan keuntungan lebih. Loyalitas perusahaan bergantung pada keadaan
emosional pelanggan, penggabungan dasar antara keadaan psikologis yang mencerminkan
sifat afektif dengan hubungan antara pelanggan atau individu dan produsen atau penyedia,
sikap ini mengarah ke suatu hal yang menguntungkan (Evanschitzky, et al., 2012; Kumar dan
Reinartz, 2006; Gundlach et al., 1995). Pelanggan yang loyal terhadap perusahaan ialah

pelanggan yang telah menggunakan jasa atau layanan dari perushaan tersebut.

Persepsi Keadilan Harga
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Menurut Kotler dan Keller (2016, p. 289), “Perception is the process by which we
select, organize, and interpret the information received to create a meaningful picture of the
world”. Persepsi adalah dimana kita memilih, mengatur, dan menginterpretasikan informasi
yang diterima untuk menciptakan gambaran yang bermakna (Kotler dan Keller, 2016).
Distributif prinsip yang berkeadilan memberi bukti bahwa individu menilai keadilan dalam
suatu hubungan berlandaskan alokasi imbalan yang dihasilannya dari kontribusi terhadap
suatu hubungan (Homans, 1974). Kebergantungan prinsip keadilan pelanggan pada
komitmen, kualitas barang, dan jasa relatif terhadap harga yang dibayar (Oliver dan Swan,
1989). Terkadang dilapangan harga yang relatif lebih tinggi berimbang dengan tingkat
pelayanan yang diberikan pada konsumen. Tingkat relatif yang tinggi menurut konsumen
terhadap harga, bisa mahal dan juga murah. Harga yang rendah akan memberikan tingkat
pelayanan yang rendah pula. Menurut Viglia dan Abrate (2014) menunjukkan bahwa
referensi harga dapat dipengaruhi beberapa faktor. Faktor pertama, rata-rata dan harga
terakhir terlihat; harga tertinggi dan terendah; variabilitas dan urutan harga.

Kualitas Jasa

Dalam suatu bisnis terdapat hal yang menjadi pusat perhatian dari customer, yaitu
service. Pelayanan yang baik akan membuat konsumen menjadi nyaman dalam menggunakan
jasanya. Sebaliknya, pelayanan yang diberikan kurang baik juga akan mengakibatkan
pelanggan menjadi kurang nyaman. Menurut Kotler (2002) definisi pelayanan adalah segala
bentuk tindakan atau kegiatan yang diterima atau ditawarkan oleh pihak lain, yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Menurut Zeithaml et
al. (2001) kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan yang diukur dari lima

dimensi kualitas layanan, yaitu emphaty, reliability, responsiveness, tangibles, dan assurance.

Persepsi Kebersihan

Kebersihan menjadi salah satu faktor kunci yang menaikkan tingkat kenyamanan
pelanggan. Kebersihan yang terjaga membuat konsumen memberikan penilaian yang baik
terhadap suatu jasa atau layanan. Menurut Rahmasari (2017, p. 14) “Kebersihan berasal dari
kata bersih yang artinya yaitu bebas dari kotoran, sedangkan kebersihan yaitu keadaan yang
menurut akal dan pengetahuan manusia dianggap tidak mengandung noda atau kotoran”.
“These dissatisfiers, or hygiene factors, when appropriately provided, can serve to remove

dissatisfaction and improve performance up to a point, but they cannot be relied upon to
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generate really positive job feelings or the high levels of performance that are potentially
possible” (Fiedler, 2015, p. 63).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan akan terjadi jika hasil yang didapat sesuai dengan ekspektasi. Perbadingan
lurus antara kepuasan dengan ekspektasi dibuktikan oleh Kotler dan Keller (2016, p. 153),
“Satisfaction is defined as a person's feelings of pleasure or disappointment resulting from
comparing the perceived performance with the expected or expected results of the product or
service”. Kepuasan akan meningkatkan performa suatu layanan bisnis. Pelanggan yang
puas atas jasa yang diberikan telah menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berperan
penting terhadap keberlangsungan suatu usaha. Kepuasan pelanggan atau customer
satisfaction merupakan evaluasi dan tanggapan dari pelanggan setelah mendapatkan barang
maupun jasa yang diinginkan (Oliver, 1999).

Pengembangan Hipotesis
Persepsi Keadilan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Persepsi keadilan harga memiliki pengaruh yang cukup signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dibuktikan pada penelitian yang dilakukan Bernarto (2022), dilakukan uji
terhadap hipotesis persepsi keadilan harga akan memiliki efek positif pada kepuasan
pelanggan. Penelitian tersebut menemukan bahwa persepsi keadilan harga berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin
terjangkaunya harga maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang didapatkan pelanggan.
Beberapa penelitian lainnya juga menyimpulkan bahwa persepsi keadilan harga memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, penelitian yang dilakukan oleh Alzoubi et al.
(2020), Konuk (2019), dan Setiawan et al. (2020).
Hi: Persepsi keadilan harga akan mempengaruhi kepuasan pelanggan secara positif dan

signifikan.

Kualitas Jasa terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas jasa yang baik dapat memberikan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi.
Dengan tambahan lain, “service quality is a combination of technical and functional in which
functional service quality refer to the specification of receiving service to the customer and

technical service quality refer to what customer receive” (Ali et al., 2021, p. 67). Hal ini
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diperkuat dengan penelitian yang dilakukan Kasiri et al. (2017), dilakukan uji terhadap
hipotesis bahwa kualitas jasa berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
berkesimpulan bahwa kualitas jasa memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Beberapa studi lainnya juga menyimpulkan bahwa kualitas jasa memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan, penelitian yang dilakukan oleh Farooq et al. (2018) dan Fida et
al. (2020a).

H>:  Persepsi kualitas jasa akan mempengaruhi kepuasan pelanggan secara positif dan

signifikan.

Persepsi Kebersihan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kebersihan merupakan suatu hal yang penting yang harus diperhatikan dalam
memberikan suatu layanan. Dengan menjaga kebersihan pelanggan akan merasa puas ketika
menggunakan jasa tersebut. Penelitian yang dilakukan oleh Kim dan Bachman (2019),
melakukan uji hipotesis pada kebersihan restoran yang memiliki pengaruh secara langsung
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini menghasilkan bahwa adanya pengaruh positif
antar kedua variabel tersebut, kebersihan restoran dengan kepuasan pelanggan. Karena
kebersihan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan hal ini dibuktikan pada penelitian yang
dilakukan OA (2017), dilakukan uji terhadap hipotesis bahwa kebersihan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil penelitian, terbukti bahwan kebersihan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Agaba. Beberapa studi lainnya juga menyimpulkan
bahwa kebersihan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, penelitian yang
dilakukan oleh A Almohaimmeed, (2017) dan Byun dan Jang, (2019).
Hs: Persepsi kebersihan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan secara positif dan

signifikan.

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan memiliki peranan penting dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat dipenuhi dengan cara memberikan layanan
sebaik mungkin. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan ini dibuktikan
pada penelitian yang dilakukan Othman et al., (2021), dilakukan uji terhadap hipotesis pada
pelanggan pengguna Umrah travel agent bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Penelitian ini berhasil menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan atas

pelayanan yang mereka telah terima memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas dalam
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penggunan kembali layanan Umrah travel agent. Dengan demikian, semakin tinggi kepuasan
pelanggan maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan yang akan didapat. Beberapa studi
lainnya juga menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara kepuasan pelanggan dengan
loyalitas pelanggan. Terdapat juga pembuktian hipotesis bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dari Penelitian yang dilakukan oleh Donio et al.
(2006), dilakukan uji terhadap hipotesis bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Penelitian ini berhasil menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, penelitian yang dilakukan oleh
Chiguvi dan Guruwo (2017), EI-Adly (2019), Leninkumar (2017).

Hs: Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi loyalitas pelanggan secara positif dan

signifikan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Dalam pengumpulan data, peneliti
menggunakan metode survei dengan menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada
responden secara online. Sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat Cimanggis, Depok
yang telah menggunakan jasa pangkas rambut asli garut dalam tiga bulan terakhir dan berusia
17-55 tahun. Teknik pemilihan sampel menggunakan purposive sampling. Jumlah sampel
yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 200 responden. Hal ini sesuai dengan
perhitungan jumlah sampel yang diambil dari salah satu pendapat Hair et al., (2019) yaitu
ukuran sampel 100-200 jika menggunakan analisis Structural Equation Modeling (SEM).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas dan reabilitas

Menurut Guadagnoli dan Velicer (1998), hasil uji instrumen exploratory factor analysis
(EFA) dinyatakan valid jika memiliki nilai factor loadings > 0,4. Pada penelitian ini peneliti
juga melakukan uji reliabilitas dengan cronbach’s alpha untuk memastikan jika instrumen
penelitian yang digunakan dapat dipercaya. Jika variabel yang diteliti memiliki cronbach’s
alpha < 0,5 maka variable dikatakan kurang reliabel, begitupun sebaliknya cronbach’s alpha
> 0,5 maka variabel dikatakan reliabel (Ekolu dan Quainoo, 2019). Berikut ini adalah hasil uji
validitas EFA dan reliabilitas cronbach’s alpha dalam penelitian ini.

Berdasarkan tabel satu variabel perceived price fairness menunjukkan bahwa variabel

tersebut tidak ada dimensi yang dibentuk dan ada satu indikator yang dihilangkan karena
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adanya cross loading. Perceived price fairness memiliki empat indikator yang memiliki
factor loadings 0,667 — 0,714 yang menunjukkan bahwa semua indikator valid. Selain itu,
variable ini memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar a = 0,547 yang berarti variabel ini
dinyatakan reliabel.

Tabel 1. EFA dan Cronbach’s Alpha Variabel Perceived Price Fairness

Factor Cronbach’s
Variable and Indicators )
loadings alpha
Perceived Price Fairness 0,547

P5 P5 Harga layanan pangkas rambut Asgar sangat layak 0,714
(terjangkau)

P4 Harga yang ditawarkan oleh pangkas rambut Asgar 0,667
sebanding dengan hasil yang didapatkan

P2 Harga layanan jasa pangkas rambut Asgar mampu 0,657

bersaing dengan kompetitornya

P1 Harga layanan jasa pangkas rambut Asgar sesuai dengan 0,565
harga pasar
Sumber: Data diolah peneliti (2022)
Berdasarkan tabel dua variabel service quality menunjukkan bahwa variabel tersebut

tidak ada dimensi yang dibentuk. Service quality memiliki lima indikator yang memiliki
factor loadings 0,566 — 0,724 yang menunjukkan bahwa semua indikator valid. Selain itu,
variable ini memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar a = 0,598 yang berarti variabel ini

dinyatakan reliabel.

Tabel 2. EFA dan Cronbach’s Alpha Variabel Service Quality

Variable and Indicators Factor Cronbach’s
loadings alpha
Service Quallity 0,598
S2 Tukang pangkas rambut Asgar memberikan layanan 0,724

dengan cepat

S1 Tukang pangkas rambut Asgar memberikan arahan pada 0,628

saya dalam memilih model pangkas rambut
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S3 Tukang pangkas rambut Asgar menunjukkan kesediaan 0,622
untuk menanggapi kebutuhan pelanggan

S4 Adanya bukti kebersihan tempat dan papan petunjuk 0,566
harga yang memudahkan pelanggan pangkas rambut
Asgar dalam memilih layanan

S5 Karyawan pangkas rambut Asgar memiliki pengetahuan 0,566
di bidang memangkas rambut
Sumber: Data diolah peneliti (2022)
Berdasarkan tabel tiga variabel hygiene menunjukkan bahwa variabel tersebut tidak ada

dimensi yang dibentuk. Hygiene memiliki enam indikator yang memiliki factor loadings
0,571 — 0,739 yang menunjukkan bahwa semua indikator valid. Selain itu, variable ini

memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar o = 0,762 yang berarti variabel ini dinyatakan

reliabel.
Tabel 3. EFA dan Cronbach’s Alpha Variabel Hygiene
Variable and Indicators Factor Cronbach’s
loadings alpha
Hygiene 0,762
H1 Ruangan (lantai) pangkas rambut Asgar secara umum 0,739
bersih
H2 Kursi pangkas rambut secara umum bersih 0,731
H3 Peralatan pangkas rambut secara umum bersih 0,681

H6 Lingkungan sekitar tempat pangkas rambut Asgar bersih 0,671

H4 Perlengkapan pangkas rambut secara umum bersih 0,653

H5 Tukang pangkas rambut berpenampilan bersih 0,571
Sumber: Data diolah peneliti (2022)

Berdasarkan tabel empat variabel customer satisfaction menunjukkan bahwa variabel
tersebut tidak ada dimensi yang dibentuk. Customer satisfaction memiliki lima indikator yang
memiliki factor loadings 0,519 — 0,650 yang menunjukkan bahwa semua indikator valid.
Selain itu, variable ini memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar a = 0,533 yang berarti variabel

ini dinyatakan reliabel.
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Tabel 4. EFA dan Cronbach’s Alpha Variabel Customer Satisfaction
Variable and Indicators Factor Cronbach’s
loadings alpha

Customer Satisfaction 0,533
CS1 Pengalaman memangkas rambut di tempat pangkas 0,650

rambut Asgar membuat saya puas
CS4 Saya puas dengan layanan pangkas rambut Asgar 0,617
CS3 Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan tempat 0,583

pangkas rambut Asgar
CS2 Pilihan saya untuk memangkas rambut di tempat 0,578

pangkas rambut Asgar itu adalah pilihan yang bijak
CS5 Harga layanan pangkas rambut sangat layak 0,519

Sumber: Data diolah peneliti (2022)

Berdasarkan tabel lima variabel customer loyalty menunjukkan bahwa variabel tersebut
tidak ada dimensi yang dibentuk. Customer loyalty memiliki lima indikator yang memiliki
factor loadings masing-masing 0,634 — 0,664 yang menunjukkan bahwa semua indikator
valid. Selain itu, variable ini memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar a = 0,657 yang berarti

variabel ini dinyatakan kurang reliabel.

Tabel 5. EFA dan Cronbach’s Alpha Variabel Customer Loyalty

Variable and Indicators Factor Cronbach’s
loadings alpha
Customer Loyalty 0,657
CL4 Saya sangat tertarik menggunakan jasa pangkas rambut 0,664

Asgar ini dibanding tempat lainnya

CL1 Saya merekomendasikan tempat pangkas rambut Asgar 0,659

langganan saya kepada orang lain

CL2 Saya mengatakan hal-hal positif tentang layanan pangkas 0,653

rambut Asgar ini ke orang lain

CL3 Tempat pangkas rambut Asgar ini merupakan pilihan 0,647
pertama saya setiap kali ingin memangkas rambut
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CL5 Saya memiliki keterikatan dengan pangkas rambut Asgar 0,634
ini
Sumber: Data diolah peneliti (2022)

Uji hipotesis dan fit model

Gambar empat memperlihatkan model struktural dari kerangka teori yang diusulkan.
Model ini sesuai atau fit dengan kriteria yang telah ditetapkan yaitu, nilai p sebesar 0,331,
nilai CMIN/DF sebesar 1,047, nilai CFI 0,985, nilai AGFI sebesar 0,901, nilai TLI sebesar
0,983, nilai GFI 0,924, dan nilai RMSEA sebesar 0,015.
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Gambar 4. Model Struktural Uji Kerangka Teori
Sumber: Data diolah peneliti (2022)

6.6,

Tabel enam menunjukkan hasil uji hipotesis. Secara total ada empat hipotesis yang
diuji. Hi, Ha, Hs, dan Hy4 secara keseluruhan menunjukkan hasil yang positif dan signifikan,

karena memiliki nilai C.R. lebih besar dari 1,98. Artinya masing-masing hipotesis memiliki
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pengaruh antar hubungan variabel. H1 dengan nilai C.R. 2,395, H2 dengan nilai C.R. 2,395,
H3 dengan nilai C.R. 2,282, dan H4 dengan nilai C.R. 3,049.

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Jalur C.R. P Hasil
H1 Perceived Price —  Customer 2,395 0,017 Diterima
Fairness Satisfaction
H2 Service Quality —  Customer 2,395 0,017 Diterima

Satisfaction
H3 Hygiene —  Customer 2,272 0,023 Diterima
Satisfaction
H4 Customer Satisfaction —  Customer Loyalty 3,409  *** Diterima
Ket: *** diterima dengan level 0,05
Sumber: Data diolah peneliti (2022)

Maka dapat dilihat hasil pengujian hipotesis pada penelitian sebagai berikut:

Pada variabel perceived price fairness terhadap customer satisfaction, model ini
memiliki C.R sebesar 2,395 yang artinya lebih besar dari 1,98. Hasil tersebut berarti terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan dari perceived price fairness terhadap customer
satisfaction. Hal ini berarti hipotesis pertama yang menyatakan bahwa perceived price
fairness berpengaruh terhadap customer satisfaction diterima. Hasil penelitian ini
memperkuat penelitian terdahulu oleh Bernarto (2022), Alzoubi et al. (2020), Konuk (2019),
dan Setiawan et al. (2020).

Pada variabel service quality terhadap customer satisfaction, model ini memiliki C.R
sebesar 2,395 yang artinya lebih besar dari 1,98. Hasil tersebut berarti terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan dari service quality terhadap customer satisfaction. Hal ini berarti
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa service quality berpengaruh terhadap customer
satisfaction diterima. Hasil penelitian ini memperkuat penelitian terdahulu oleh Kasiri et al.
(2017), Farooq et al. (2018) dan Fida et al. (2020b).

Pada variabel Hygiene terhadap customer satisfaction, model ini memiliki C.R sebesar
2,272 yang artinya lebih besar dari 1,98. Hasil tersebut berarti terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan dari Hygiene terhadap customer satisfaction. Hal ini berarti hipotesis pertama

yang menyatakan bahwa Hygiene berpengaruh terhadap customer satisfaction diterima. Hasil
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penelitian ini memperkuat penelitian terdahulu oleh Kim dan Bachman (2019), OA (2017), A
Almohaimmeed, (2017), dan Byun and Jang, (2019).

Pada variabel customer satisfaction terhadap customer loyalty, model ini memiliki C.R
sebesar 3,409 yang artinya lebih besar dari 1,98. Hasil tersebut berarti terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan dari customer satisfaction terhadap customer loyalty. Hal ini berarti
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh terhadap
customer loyalty diterima. Hasil penelitian ini memperkuat penelitian terdahulu oleh Donio et
al. (2006), Chiguvi dan Guruwo (2017), EI-Adly (2019), dan Leninkumar (2017).

KESIMPULAN

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara persepsi keadilan harga dan
kepuasan pelanggan pada pangkas rambut Asli Garut. Hal ini menyatakan bahwa semakin
adil harga yang ditawarkan maka pelanggan akan semakin merasa puas. Terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan antara kualitas jasa dan kepuasan pelanggan pangkas rambut Asli
Garut. Hal ini menyatakan bahwa semakin baik tingkat kualias jasa maka semakin tinggi pula
kepuasan pelanggan. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara persepsi
kebersihan dan kepuasan pelanggan pangkas rambut Asli Garut. Hal ini menyatakan bahwa
semakin terjaga kebersiha maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada pangka
rambut Asli Garut. Hal ini menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan,
maka semakin tinggi loyalitas pelanggan untuk menggunakan kembali jasa pangkas rambut
Asli Garut.
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