PENGARUH KUALITAS PELAYANAN WARRIOR
BARBERSHOP TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS
PARA PELANGGAN

TUGAS AKHIR
SKRIPSI

Salman Hakim Al Farisy
44222010154

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS MERCUBUANA
2026

https://lib.mercubuana.ac.id



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN WARRIOR
BARBERSHOP TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS
PARA PELANGGAN

TUGAS AKHIR
SKRIPSI

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana

Salman Hakim Al Farisy
44222010154

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI
FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS MERCUBUANA
2026

https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



KATA PENGANTAR
Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas

segala Rahmat, karunia, dan hidayahnya, sehingga penulis dapat menyelesaikan

penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Warrior

Barbershop Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Para Pelanggan™ dengan baik dan

lancar. Skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana

pada program studi Public Relations fakultas [Imu Komunikasi, Universitas Mercu

Buana. Penyusunan skripsi ini tidak terlepas dari bantuan, bimbingan dan dukungan

dari berbagai pihak. Oleh karena itu, penulis ingin menyampaikan terima kasih

yang sebesar-besarnya kepada:

1.

Bapak Prof. Dr. Ir. Andi Adriansyah, M.Eng selaku Rektor Universitas
Mercu Buana, Jakarta.

Bapak Prof. Dr. Ahmad Mulyana M.Si. selaku Dekan Fakultas Ilmu
Komunikasi Universitas Mercu Buana, Jakarta.

Bapak Dr. Farid Hamid, M.Si. selaku Ketua Program Studi S1 Fakultas [Imu
Komunikasi Universitas Mercu Buana, Jakarta.

Ibu Yuni Tresnawati, S.Sos, M.lkom selaku dosen pembimbing penulis
yang telah membimbing hingga sejauh ini.

Seluruh Karyawan serta Staff dari Universitas Mercu Buana yang telah
banyak membantu, terutama dalam menyelesaikan administrasi selama
perkuliahan.

Kepada Bapak Yanyan Rusmana dan Ibu Ida Nuraida selaku orang tua dari
penulis yang telah membiyayai perkulihan ini.

Rekan seperjuangan Fakultas Ilmu Komunikasi Universitas Mercu Buana,
Jakarta.

Akhir kata, saya berharap Tuhan Yang Maha Esa berkenan membalas segala

kebaikan semua pihak yang yang telah membantu. Semoga Tugas Akhir ini

membawa manfaat bagi pengembangan ilmu.

Jakarta, 10 April 2025

Penulis

https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS PARA PELANGGAN

SALMAN HAKIM AL FARISY

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
Warrior Barbershop terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Kota Bogor.
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh meningkatnya persaingan bisnis barbershop
yang menuntut pelaku usaha untuk memberikan kualitas pelayanan terbaik guna
mempertahankan pelanggan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode eksplanatori terhadap 99 responden yang dipilih menggunakan
rumus Slovin. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan
uji validitas, uji reliabilitas, regresi linear sederhana, uji korelasi Pearson, koefisien
determinasi, uji t, dan uji F dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
serta loyalitas pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (<0,05).
Hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan berada pada kategori
kuat dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,775, sedangkan koefisien determinasi
sebesar 60,1% menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.
Dengan demikian, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Warrior
Barbershop, semakin tinggi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan,
Warrior Barbershop.
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THE INFLUENCE OF WARRIOR BARBERSHOP'S SERVICE

QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY

SALMAN HAKIM AL FARISY

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Warrior Barbershop service
quality on customer satisfaction and loyalty in Bogor City. The study is motivated
by the increasing competition in the barbershop business, which requires business
owners to provide the best service quality in order to retain customers. This
research uses a quantitative approach with an explanatory method involving 99
respondents selected using the Slovin formula. Data were collected through
questionnaires and analyzed using validity tests, reliability tests, simple linear
regression, Pearson correlation test, coefficient of determination, t-test, and F-test
with the assistance of SPSS. The results show that service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction and loyalty, with a significance value of
0.000 (<0.05). The relationship between service quality and customer loyalty is in
the strong category, with a correlation coefficient of 0.775, while the coefficient of
determination of 60.1% indicates that customer loyalty is influenced by service
quality, whereas the remaining percentage is affected by other factors outside this
study. Thus, the better the service quality provided by Warrior Barbershop, the
higher the level of customer satisfaction and loyalty.

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty, Warrior
Barbershop.
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