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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the influence of service quality
and price on consumer loyalty at Harmony Hairstyle Stabat. The
increasingly competitive barbering service business trequires service
providers to maintain consumer loyalty through appropriate service
strategies and pricing. This type of research is associative research with a
quantitative approach. The population in this study were all consumers of
Harmony Hairstyle Stabat, with a sample size of 70 respondents taken
using the Random Sampling technique. The data collection technique used
a questionnaire that had been tested for validity and reliability. Data were
analyzed using the multiple linear regression method through SPSS
software. The results of the research partially (t-test) show that service
quality has a positive and significant effect on consumer loyalty, and price
has a positive and significant effect on consumer loyalty. Simultaneously
(F-test), service quality and price have a significant effect on consumer
loyalty at Harmony Hairstyle Stabat. The coefficient of determination
value indicates that consumer loyalty is strongly influenced by both
variables, while the rest is explained by other factors outside of this study.
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1. PENDAHULUAN

Di era globalisasi ini persaingan dalam dunia bisnis semakin dinamis. Hal ini mendorong
banyaknya inovasi dalam dunia bisnis yang meningkatkan persaingan dalam dunia bisnis.
Persaingan antar bisnis zaman sekarang sudah menjadi lebih besar dan akan terus
berkembang dan pada saat ini kebutuhan untuk memuaskan konsumen sudah menjadi
peran yang penting untuk suatu perusahaan atau perseorangan. Selain itu juga,
bertambahnya penduduk membuat usaha berbasis jasa sangat dibutuhkan masyarakat
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sekitar kesempatan tersebut dimanfaatkan oleh pasar untuk menyediakan berbagai
perusahaan jasa (Ayu Ranjani & Prabowo, 2024).

Sejalan dengan kemajuan pesat di era bisnis, seperti industri tata rambut yang
semakin berkembang, menarik, dan nyaman, ditambah dengan perubahan teknologi yang
cepat, perusahaan mulai lebih fokus pada loyalitas pelanggan. Loyalitas adalah fase di mana
pelanggan mengalami kepuasan maksimal, menciptakan hubungan emosional yang
mendalam dan komitmen jangka panjang terhadap merek perusahaan. Salah satu elemen
yang dapat membantu perusahaan tetap kompetitif di dunia bisnis adalah tingkat loyalitas
pelanggan. Konsumen memiliki peranan yang sangat penting dalam meningkatkan
keunggulan dalam bersaing di dunia bisnis, sehingga perusahaan akan terus berkembang,
walaupun adanya bisnis yang serupa akan selalu menghadapi persaingan yang semakin
ketat, dan jika mereka terus memberikan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi sesuai
dengan harapan mereka terkait harga dan kualitas layanan, mereka akan sangat
menguntungkan. Loyalitas pelanggan berfungsi sebagai alat untuk mengatasi persaingan di
masa depan, dapat dianggap sebagai bentuk promosi yang paling efektif, dan merupakan
aset terpenting perusahaan, yang memastikan pertumbuhan dan kemajuan. Pelanggan
semakin selektif dalam memilih harga, pelanggan yang puas lebih cenderung untuk kembali
dan bersedia memberikan rekomendasi (Harnika, 2017).

Harga adalah di antara elemen bauran pemasaran lainnya, harga merupakan
komponen yang paling fleksibel untuk dimodifikasi secara cepat. Berbeda dengan
karakteristik produk, sistem distribusi, atau strategi promosi yang memerlukan durasi
waktu lebih lama untuk disesuaikan, harga berperan sebagai alat komunikasi langsung
mengenai proposisi nilai dan citra merek suatu perusahaan di mata publik. Loyalitas
pelanggan diduga sangat dipengaruhi oleh harga. Selain harga, kepuasan pelanggan dan
kualitas produk ditentukan oleh waktu pembelian produk atau jasa, dan masa setelah
pembelian. Pelanggan yang merasa puas dengan produk yang mereka beli akan
menggunakannya lagi. Loyalitas konsumen akan terbentuk jika adanya kesan dari kualitas
maupun pengalaman saat mengonsumsi barang maupun jasa. Dengan memiliki
pengetahuan terhadap suatu produk tertentu maka konsumen dapat menentukan pilihan
dalam pembelian suatu produk. Selain itu, pendapatan menjadi faktor penting dalam
menentukan loyalitas konsumen. Pelanggan dengan pendapatan tinggi akan memilih
produk dengan harga dan kualitas yang tinggi karena kemampuannya untuk membeli
(Septiani, 2021).

Kualitas pelayanan yang baik adalah faktor lain yang meningkatkan loyalitas
pelanggan selain strategi penetapan harga. Kualitas mendorong pelanggan untuk
membentuk hubungan yang kuat dengan perusahaan. Karena persaingan antar ritel yang
semakin ketat, perusahaan harus memberikan pelayanan yang baik. Ada lima dimensi yang
digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan, yang didasarkan pada empat nilai harapan
dan kinerja yang dirasakan oleh pelanggan. Dimensi responsivitas adalah daya tanggap atau
kesigapan mengacu pada respons, Respons karyawan dalam mendukung pelanggan dan
memberikan layanan dengan cepat dan responsif. Dimensi kepercayaan atau keadilan
mengacu pada kemampuan untuk memberikan layanan yang terjamin, juga dikenal sebagai
jaminan, yaitu kemampuan karyawan untuk memiliki pengetahuan yang akurat tentang
produk, kualitas, keramahan, tutur kata, kesopanan saat melayani, dan kemampuan untuk
menyampaikan informasi dan membangun kepercayaan pelanggan pada perusahaan.
Empati atau perhatian adalah kemampuan organisasi untuk memberikan perhatian
individual atau pribadi kepada pelanggan atau konsumen. Kemampuan nyata atau fisik
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mengacu pada bentuk fisik individu, alat pribadi, sarana komunikasi, dan barang lain yang
bersifat fisik.

Kualitas layanan adalah cara suatu perusahaan untuk memberikan layanan sebaik
mungkin untuk memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga bisnis dapat bertahan dan
menarik pelanggan kembali. Dengan mempertimbangkan kondisi ini, diperkirakan bahwa
tingkat harga atau kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan mempengaruhi
peningkatan dan penurunan penjualan. Jika perusahaan memberikan pelayanan yang lebih
baik dan harga yang lebih tinggi, konsumen akan lebih setia kepada perusahaan. (Nurcahyo,
2019). Namun, fenomena di lapangan menunjukkan bahwa penampilan telah menjadi
aspek penting di masyarakat, baik pria maupun wanita. Gaya rambut bukan sekadar
kebutuhan fungsional untuk merapikan rambut, melainkan sudah menjadi bagian dari
ekspresi diri dan gaya hidup (lifestyle). Hal ini memicu pertumbuhan pesat bisnis jasa
pangkas rambut dan barbershop, termasuk di wilayah Stabat Kabupaten Langkat.
Berdasarkan observasi di lapangan, masyarakat Stabat sangat mempertimbangkan
persoalan harga yang disebabkan banyaknya persaingan harga jasa haircut. Adapun faktor
lain yang mempengaruhi adalah kualitas layanan, ini dapat dilihat walaupun adanya haircut
dengan harga yang relatif mahal tetapi banyak pelanggannya dan ada haircut yang harganya
relatif murah tetapi sepi pelanggannya. Walaupun harga sangat mempengaruhi daya tarik
konsumen namun kualitas pelayanan juga mempengaruhi. Maka dari itu pelaku bisnis harus
memperhatikan kualitas pelayanannya.

2. METODE

Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah asosiatif kausal, jenis penelitian ini
digunakan untuk mengetahui variabel independen dan dependen (Sugiyono, 2013). Dalam
penelitian ini variabel kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) sebagai variabel independen,
loyalitas konsumen (Y) sebagai dependen pada Harmony hairstyle Dendang sebagai objek
penelitiannya. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif.
Metode penelitian kuantitatif dapat didefinisikan sebagai metode yang berbasis
positivisme, digunakan untuk mempelajari populasi atau sampel yang bersangkutan,
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, dan analisis data kuantitatif dengan
tujuan untuk memverifikasi hipotesis yang diajukan sebelumnya (Sugiyono, 2013).

Dalam penelitian ini, persiapan sampel dilakukan dengan menggunakan metode
Random Sampling. Sampel yang diambil adalah 70 responden yaitu pelanggan/konsumen
Harmony Hairstyle Stabat Kabupaten Langkat. Penyebaran angket ini menggunakan Google
Form yang disebarkan kepada 70 pelanggan Harmony Hairstyle Stabat Kabupaten langkat.
Responden penelitian ini memiliki karakteristik sabagai berikut. Adapun data dan
presentase mengenai jenis kelamin sampel yang diambil adalah sebagai berikut.

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%)
Laki-laki 70 100%
Perempuan 0 0%

Total 70 100%

Sumber: Data primer diolah (2026).
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Data Penelitian

Deskripsi variabel dalm penelitian ini terdiri dari Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2) dan
Loyalitas Konsumen (Y). Data Variabel-Variabel tersebut diperoleh dari hasil penyebaran
google kepada 70 orang, untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Rekapitulasi Hasil Kuesioner Kualitas Pelayanan (X1)

Item Total SS % Total S % Total TS % Total STS %

12 17,1 17 24,3 24 34,3 17 24,3
2 18 25,7 16 22,9 19 27,1 17 24,3
3 11 15,7 23 32,9 19 27,1 17 24,3
4 12 17,1 22 31,4 19 27,1 17 24,3
5 12 17,1 24 34,3 16 22,9 18 25,7
6 17 24,3 16 22,9 18 25,7 19 27,1
7 14 20,0 18 25,7 21 30,0 17 24,3
8 21 30,0 16 22,9 24 34,3 9 12,9

Berdasarkan Tabel 2 di atas, dapat dilihat bahwa untuk variabel Kualitas Layanan
(X1), pernyataan butir 1: 17,1% responden sangat setuju, 24,3% setuju, 34,3% tidak setuju,
dan 24,3% tidak setuju. Pada pernyataan kedua, 25,7% responden sangat setuju, 22,9%
setuju, 27,1% tidak setuju, dan 24,3% tidak setuju. item pernyataan 3:25,7% responden
sangat setuju, 32,9% setuju dan 27,1% tidak setuju serta 24,3% sangat tidak setuju. Pada
item pernyataan 4:17,1% responden sangat setuju, 31,4% setuju dan 27,1% tidak setuju
serta 24,3% sangat tidak setuju. item pernyataan 5:17,1% responden sangat setuju, 34,3%
setuju dan 22,9% tidak setuju serta 25,7% sangat tidak setuju. Pada item pernyataan
6:24,3% responden sangat setuju, 22,9% setuju dan 25,7% tidak setuju serta 27,1% sangat
tidak setuju. item pernyataan 7:20% responden sangat setuju, 25,3% setuju dan 30% tidak
setuju serta 24,3% sangat tidak setuju. Pada item pernyataan 8:30% responden sangat
setuju, 22,9% setuju dan 34,3% tidak setuju serta 12,9% sangat tidak setuju.

Tabel 3. Rekapitulasi Hasil Kuesioner Harga (X2)

Item Total SS % Total S % Total TS % Total STS %
33 21,4 15 47,1 21 30,0 1 1,5
2 11 15,7 17 24,3 30 42,9 12 17,1
3 10 14,3 23 32,9 25 35,7 12 17,1
4 15 21,4 20 28,6 24 34,3 11 15,7
5 10 14,3 21 30,0 25 35,7 14 20,0
6 17 24,3 19 27,1 24 34,3 10 14,3
7 19 20,0 14 25,7 31 30,0 6 24,3

Berdasarkan Tabel 3 di atas menunjukkan untuk variabel Harga (X2) item pernyataan
1: item pernyataan 1:21,4% responden sangat setuju, 47,1% setuju dan 30% tidak setuju
serta 1,5% menjawab sangat tidak setuju. Pada item pernyataan 2:15,7% responden sangat
setuju, 24,3% setuju dan 42,9% tidak setuju serta 17,1% sangat tidak setuju. item
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pernyataan 3:14,3% responden sangat setuju, 32,9% menjawab setuju dan 35,7% tidak
setuju serta 17,1% sangat tidak setuju. Pada item pernyataan 4:21,4% responden sangat
setuju, 28,6% menjawab setuju dan 34,3% tidak setuju serta 15,7% sangat tidak setuju.
Item pernyataan 5:14,3% responden sangat setuju, 30% setuju dan 35,7% tidak setuju serta
20% sangat tidak setuju. Pada item pernyataan 6:24,3% responden sangat setuju, 27,1%
setuju dan 34,3% tidak setuju serta 14,3% sangat tidak setuju. item pernyataan 7:20%
responden sangat setuju, 25,7% menjawab setuju dan 30% tidak setuju serta 24,3% sangat
tidak setuju. Pada item pernyataan 8:31.4% responden sangat setuju, 37,2% setuju dan
31,4% tidak setuju serta 0% sangat tidak setuju.

Tabel 4. Rekapitulasi Hasil Loyalitas Konsumen (Y)

Item Total SS % Total S % Total TS % Total STS %

12 17,1 27 38,6 36 44,3 16 0,0
2 13 18,6 15 21,4 26 37,1 16 22,9
3 10 14,3 23 32,9 25 35,7 12 17,1
4 4 5,7 24 34,3 24 32,9 11 27,1
5 13 18,6 22 31,4 22 31,4 13 18,6
6 9 12,9 31 44,3 30 42,9 0 0,0
7 16 22,9 17 24,3 30 42,9 7 10,0
8 15 21,4 17 24,3 24 34,3 14 20,0

Berdasarkan tabel 4, diketahui bahwa variabel Loyalitas Konsumen (Y) item
pernyataan 1:17,1% responden sangat setuju, 38.6% setuju dan 44,3% tidak setuju serta
0% sangat tidak setuju. Pada item pernyataan 2:18,6% responden sangat setuju, 21,4%
setuju dan 37,1% tidak setuju serta 22,9% sangat tidak setuju. item pernyataan 3:14,3%
responden sangat setuju, 32,9% setuju dan 35,7% tidak setuju serta 17.1% sangat tidak
setuju. Pada item pernyataan 4:5,7% responden sangat setuju, 34,3% setuju dan 32,9%
tidak setuju serta 27,1% sangat tidak setuju. Iltem pernyataan 5:18,6% responden sangat
setuju, 31,4% setuju dan 31,4% tidak setuju serta 18,6% sangat tidak setuju. Pada item
pernyataan 6:12,9% responden sangat setuju, 44,2% setuju dan 42,9% tidak setuju serta
0% sangat tidak setuju. item pernyataan 7:22,9% responden sangat setuju, 24,3%
menjawab setuju dan 42,9% tidak setuju serta 10% sangat tidak setuju. Pada item
pernyataan 8:21,4% responden sangat setuju, 24,3% setuju dan 34,3% tidak setuju serta
20% sangat tidak setuju.

Uji Normalitas

Uji Normalitas digunakan untuk menentukan apakah nilai residual terdistribusi secara
normal atau tidak. Model regresi yang baik memiliki nilai residual yang terdistribusi secara
normal. Uji normalitas dilakukan pada sebagian besar variabel, tetapi nilai residual. Dapat
dilihat dari tabel berikut, bahwa nilai dari Asymp Sig (2 tailed) adalah 0,200 berarti > 0,05.
Ini berarti bahwa data berdistribusi normal. Dengan demikian asumsi data normalitas
dalam regresi sudah terpenuhi.

Takuana, Vol. 5 (1) April-June 2026 | 699



Ahmad et al.

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas Data Penelitian

N 70

Normal Parametersab Mean .0000000
Std. Deviation 2.21140183
Absolute .094

Most Extreme Differences Positive .076
Negative -.094

Test Statistic .094

Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢d

Sumber: Pengolahan Data SPSS Versi 25

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas untuk menguji apakah terdapat hubungan yang kuat antar variabel
independen dalam model. Jika terjadi multikolinearitas, maka hasil analisis bisa menjadi
tidak stabil dan sulit diinterpretasikan. Hasil pengujian multikolinearitas menunjukkan
bahwa seluruh variabel bebas dalam model ini memiliki nilai tolerance lebih besar dari 0,10
dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) kurang dari 10.00. Hal ini mengindikasikan bahwa
dalam model regresi ini tidak terdapat gejala multikolinearitas, sehingga data layak untuk
digunakan dalam analisis regresi lanjutan. Berikut pemaparan hasil uji multikolinearitas
dalam penelitian ini.

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinieritas

Unstandardized Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients ] Statistics
B Std. Error Beta t Sig: Tolerance VIF
(Constant) 611 1.243 491 .625
Kualitas Pelayanan .442 .090 471 4915 .000 .306 3.264
Harga 513 .105 470 4897 .000 .306 3.264

Berdasarkan hasil pengolahan data yang ditampilkan pada Tabel 6, diperoleh bahwa
nilai Tolerance pada variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,306 dan VIF sebesar 3,264.
Selanjutnya pada variabel kualitas pelayanan memiliki nilai Tolerance yang sama dengan
variabel Harga yaitu sebesar 0,306 dan VIF juga sama yaitu sebesar 3.264. Nilai Tolerance
yang mencapai 0,306 menunjukkan bahwa tidak terdapat korelasi tinggi antara variabel
independen dalam model ini. Demikian pula, nilai VIF sebesar 1,705 menunjukkan bahwa
tidak terjadi penggandaan varians yang disebabkan oleh adanya multikolinearitas. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini bebas dari masalah
multikolinearitas. Hal ini menunjukkan bahwa variabel bebas yang digunakan dalam
penelitian, yaitu kualitas pelayanan, tidak memiliki hubungan yang kuat atau redundansi
dengan variabel independen lainnya yaitu Harga. Model yang bebas dari multikolinearitas
akan memberikan hasil estimasi yang lebih stabil dan interpretasi koefisien regresi yang
lebih dapat diandalkan. Oleh karena itu model regresi layak untuk digunakan dalam analisis
lanjutan guna menguji hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen,
yaitu loyalitas Konsumen.
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Uji Hipotesis

Uji koefisien determinasi atau R-Squared (R?) dilakukan untuk mengetahui seberapa besar
kontribusi variabel independen dalam menjelaskan variasi dari variabel dependen dalam
model regresi yang digunakan. Dalam konteks penelitian ini, variabel independen terdiri
dari Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2), sedangkan variabel dependennya adalah
Loyalitas Konsumen (Y). Nilai koefisien determinasi berkisar antara 0 hingga 1. Nilai R?
yang mendekati 1 menunjukkan bahwa model regresi memiliki kemampuan yang sangat
baik dalam menjelaskan variabilitas dari variabel dependen. Sebaliknya, apabila nilai R?
mendekati 0, maka hal tersebut mengindikasikan bahwa kemampuan model dalam
menjelaskan variasi dari variabel dependen sangat lemah atau terbatas. Dengan demikian,
uji koefisien determinasi menjadi indikator penting untuk menilai kekuatan model prediktif
yang dibangun melalui analisis regresi linear berganda. Semakin besar nilai R%, maka
semakin besar pula proporsi perubahan pada loyalitas konsumen yang dapat dijelaskan
oleh perubahan pada Kualitas Pelayanan dan Harga. Hasil uji koefisien determinasi dalam
penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 7.

Tabel 7. Model Summary

Model R RSquare Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 9012 811 .806 2.24417

a. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber: Pengolahan Data SPSS 25

Berdasarkan Tabel 7, diperoleh nilai R Square (R?) sebesar 0,811. Artinya, sebesar
81,1% variasi atau perubahan yang terjadi pada variabel dependen, yaitu Loyalitas
Konsumen, dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model ini, yaitu Kualitas
Pelayanan dan Harga. Dengan kata lain, model regresi yang dibangun memiliki daya
jelaskan yang sangat kuat, karena mendekati nilai maksimal (1,000). Sementara itu, nilai
Adjusted R Square sebesar 0,806 menunjukkan nilai R* yang telah disesuaikan dengan
jumlah variabel independen dalam model. Nilai ini penting sebagai bentuk koreksi terhadap
kemungkinan bias yang terjadi akibat penambahan variabel bebas dalam model regresi.
Nilai Adjusted R Square yang tetap tinggi (80,6%) menunjukkan bahwa kedua variabel
independen yang digunakan memang relevan dan signifikan dalam menjelaskan Loyalitas
Konsumen, serta tidak terdapat overfitting dalam model.

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi, dapat disimpulkan bahwa model regresi
yang dibangun dalam penelitian ini memiliki tingkat akurasi yang sangat tinggi dalam
menjelaskan loyalitas Konsumen. Hal ini memperkuat bukti bahwa Kualitas Pelayanan dan
Harga merupakan faktor-faktor penting yang berkontribusi terhadap Loyalitas Konsumen
pada Harmony Hairstyle Stabat Kabupaten Langkat secara signifikan dan dominan.

Ujit
Uji statistik t digunakan untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2)

secara parsial terhadap Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas
Konsumen pada Harmony Hairstyle Stabat Kabupaten Langkat.
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Tabel 8. Hasil Uji t test

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients ) Sig.
B Std. Error Beta

(Constant) .611 1.243 491 .625
1 X1 442 .090 471 4915 .000
X2 513 105 470 4.897 000

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Pengolahan Data SPSS 25

Besarnya nilai thitung variabel Kualitas Pelayanan (XI) adalah 4,915 dan didapat
ttabel untuk n = 70 sebesar 1,996, ini berarti thitung < ttabel. dilihat dari nilai signifikan
pada 0,000 maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh secara
parsial terhadap Loyalitas Konsumen Pada Harmony Hairstyle Stabat Kabupaten Langkat.
Besarnya nilai t hitung variabel Harga (X2) adalah 4,897 dan didapat ttabel untuk n = 70
sebesar 1,996, ini berarti thitung < ttabel. dilihat dari nilai signifikan pada 0,000 maka dapat
disimpulkan bahwa Harga (X2) berpengaruh secara parsial terhadap Harga Pada Harmony
Hairstyle Stabat Kabupaten Langkat.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan analisis data dan pembahasan hasil penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut. 1) Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen (Y) Harmony Hairstyle Stabat Kabupaten Langkat dengan nilai positif
dari uji regresi berganda sebesar 0,442 satuan, thitung sebesar 4,915 dan signifikansi 0,000.
2) Harga Berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y) Harmony
Hairstyle Stabat, Kabupaten Langkat dengan nilai positif dari uji regresi berganda sebesar
0,513 satuan, thitung sebesar 4,897 dan signifikansi 0,000. 3) Kualitas pelayanan (X1) dan
harga (X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen
(Y) Harmony Hairstyle Stabat Kabupaten Langkat dengan fhitung sebesar 144,006 dan
0,000.
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