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ABSTRACT


THE INFLUENCE OF QUALITY SERVICE OF CUSTOMER RELATIONS TO CUSTOMER LOYALTY
 (Survey On Customers In Lanang Barbershop Branch Of West Jakarta) 


This study aims to determine how much influence the Quality of Customer Relations Service Against Customer Loyalty in Lanang Barbershop Branch of West Jakarta. Using the S-O-R theory (Stimulus Organism Response). With the paradigm of positivism, quantitative approaches, and survey methods to obtain data. Data collection techniques were obtained by distributing questionnaires to 93 samples from 1420 Lanang Barbershop customer population in 5 (five) branches  of West Jakarta area. From the results of data using SPSS calculation tool shows a moderate correlation of 0,526 between Quality Customer Relations Service Against Customer Loyalty in Lanang Barbershop Branch of West Jakarta. Furthermore, in the coefficient of determination test can be concluded that the Quality of Customer Relations Service (variable X) has 27.7% effect on the Customer Loyalty of Lanang Barbershop West Jakarta Branch (Y variable), while the remaining 72.3% is influenced by other factors outside this research. Then after this research is done, the end result can be proved that H1 is accepted and H0 is rejected, seen from the significance of 0.000 <0,005, which means there is influence from Quality Customer Relations Service (variable X) to Customer Loyalty in Lanang Barbershop Branch West Jakarta (variable Y ).
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PENDAHULUAN

Dahulu masyarakat hanya mengenal tempat cukur rambut di bawah pohon atau salon sebagai tempat memotong dan merapikan rambut pria, dimana para tukang cukur hanya bermodalkan cermin, gunting, dan sisir. Namun seiring berjalannya waktu, tempat cukur pria yang dikenal dengan sebutan barbershop mulai menjadi pilihan utama pria modern untuk penataan rambutnya. Di sana para pelanggan bisa mendapatkan layanan yang lebih nyaman dari segi tempat, serta ragam pilihan gaya rambut yang lebih kekinian. Di samping itu, para barberman (pemangkas rambut) juga lebih pandai berkomunikasi dengan pelanggan. Hal ini dianggap menjadi daya tarik utama barbershop yang sukses.
Asosiasi Barbershop Indonesia yakin bahwa pertumbuhan bisnis potong rambut di Indonesia tumbuh 30% pada tahun 2017. Hal ini dikarenakan hampir semua kalangan masyarakat di Indonesia semakin peduli terhadap penampilan khususnya tatanan rambut. Tak terkecuali bagi kaum pria.Dengan perkembangan tren gaya rambut, diyakini bahwa pelaku usaha barbershop akan terus bertambah.Tercatat pada tahun 2016, ada sekitar 4.000 sampai 5.000 brand barbershop di Indonesia. Diperkirakan tahun 2017 brand barbershop akan tumbuh 20%-30%.Hal ini sekaligus merupakan tantangan bagi industri penata rambut untuk bisa mengembangkan sayap di kancah internasional.[footnoteRef:3]  [3:  http://industri.kontan.co.id/news/bisnis-barbershop-optimistis-tumbuh-30] 

	Kehadiran barbershop di Indonesia belakangan ini menjadi tren tersendiri. Banyak kaum Adam yang kini lebih memilih memangkas rambutnya di barbershop. Bahkan jika dibandingkan dengan negara tetangga, Indonesia menjadi salah satu negara dengan pertumbuhan jumlah barbershop tercepat. Hal ini di perkuat juga dengan adanya data yang diperoleh sebagai berikut:
	 “Oky Andries (owner Chief Barbershop) menyatakan bahwa, barberman di negara tetangga belum begitu diminati, padahal peluang pasar dari bisnis ini tergolong besar. Sebagai contoh di Singapura dan Thailand, di sana pekerjaan sebagai barberman belum menjadi pekerjaan aspiratif meskipun market-nya terbilang banyak.[footnoteRef:4]  [4: http://www.gohitz.com/article/ragam/7075/wow_indonesia_jadi_negara_dengan_pertumbuha n_barbershop_tercepat ] 

Peluang pasar yang besar itulah yang membuat bisnis barbershop di Indonesia semakin diminati dari hari ke hari. Hanya saja dengan semakin bertambahnya barbershop sekarang ini sudah seharusnya diikuti dengan standar pelayanan yang sama seperti barbershop yang ada di Eropa dan Amerika. Inilah juga yang menjadi tantangan berikutnya bagi para pelaku bisnis barbershop. Jika berbicara mengenai standar pelayanan, maka hal tersebut sudah pasti terkait dengan kualitas. Suatu usaha bidang jasa, seperti barbershop, perkembangannya sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Para pelanggan akan senang hingga berlangganan di suatu salon atau barbershop jika mereka merasa dilayani dengan baik. Memahami keinginan dan kenyamanan pelanggan merupakan hal penting dalam pelayanan di bidang jasa. Saat ini tingkat keinginan masyarakat terhadap pelayanan yang berkaitan dengan trend fashion seperti barbershop sangatlah tinggi. Masyarakat mengharapkan suatu pelayanan yang memuaskan tanpa memikirkan tarif dari setiap barbershop yang berlaku. 
Kualitas pelayanan dapat dibangun dengan adanya suatu pendekatan melalui komunikasi yang baik antara pihak barbershop dengan pelanggan. Dalam ranah Public Relations komunikasi ini dikenal dengan sebutan Customer Relations, yang merupakan salah suatu fungsi dari Public Relations. Customer terdiri dari dua bagian yaitu internal dan eksternal. Pelanggan barbershop tergolong ke dalam customer eksternal. Customer Relations sendiri merupakan hubungan baik dengan pelanggan yang dijalin melalui kegiatan yang ditujukan untuk memberi kepuasan kepada pelanggan dengan pelayanan yang diberikan secara maksimal sesuai kebutuhan dan keinginan pelanggan
	Demi menjalankan fungsi Public Relations sebagai Customer Relations, memahami bauran pemasaran 4P (Product, Price, Place, & Promotions) adalah hal penting untuk menunjang kualitas pelayanan prima kepada pelanggan. Menurut Kismono, bauran pemasaran adalah kombinasi dari variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari pemasaran yang terdiri dari strategi produk (product), harga  (price), promosi (promotion), dan distribusi (place). Bauran pemasaran yang dipilih harus disesuaikan  dengan karakteristik pasar sasarannya. Misalnya, jika pasar sasaranya adalah orang yang berpenghasilan tinggi, mungkin produk yang harus dikembangkan adalah produk spesial dengan harga tinggi, didistribusikan secara terbatas, dan dipromosikan melalui media bergengsi tinggi.[footnoteRef:5] [5: http://www.landasanteori.com/2015/07/pengertian-marketing-mix-definisi.html ] 

Melalui penerapan 4P yang tepat, suatu perusahaan mampu menghasilkan kualitas pelayanan yang prima bagi pelanggan sehingga tujuan Customer Relations dapat tercapai, yaitu loyalitas pelanggan. Pada usaha bidang jasa, produk yang ditawarkan ialah pelayanan, harga kompetitif sesuai pelayanan yang diberikan, tempat yang nyaman sesuai dengan jenis jasa, dan promosi yang dapat menarik minat konsumen untuk memakai jasa tersebut 
Salah satu usaha bidang jasa barbershop yang terkenal di Indonesia dan terus bekembang adalah Lanang Barbershop. Lanang Barbershop berdiri sejak Desember 2007 oleh Bapak Jakub Nurtahjono di daerah Meruya, Jakarta Barat. Public Relations Lanang Barbershop memiliki suatu bagian yang dikhususkan untuk pelatihan para stylish serta menciptakan program Public Relations yang bertujuan agar terciptanya kepuasan yang terwujud dari loyalitas pelanggan yang rutin datang untuk merapihkan rambutnya di Lanang Barbershop, yaitu melalui divisi Customer Relations. Melalui peran dari divisi Customer Relations ini Lanang Barbershop dapat membangun hubungan baik dengan pelanggannya, karena Customer Relations dapat melayani keluhan-keluhan pelanggan dan memberikan solusi bagi mereka.
 Sesuai dengan latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti di Lanang Barbershop dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Relations Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei Pada Pelanggan di Lanang Barbershop Cabang Jakarta Barat).
Rumusan masalah penelitian ini “Apakah terdapat pengaruh dari kualitas pelayanan Customer Relations terhadap Loyalitas Pelanggan di cabang Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat dan  Seberapa besar pengaruhnya.
Tujuan penelitian ini “Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh dari kualitas pelayanan Customer Relations terhadap loyalitas pelanggan di cabang Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat dan seberapa besar pengaruhnya”.
	Peneliti menggunakan teori tentang kualitas pelayanan pada variable X menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry mengemukakan lima dimensi kualitas pelayanan yang bisa disebut sebagai model SERVQUAL (Service Quality): 
1. Keandalan (Realibility), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.
2. Bukti Fisik (Tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.
3. Daya Tanggap (Responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.
4. Jaminan (Assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.
5. Empati (Empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.[footnoteRef:6] [6:  Fandy Tjiptono, Service,Quality,& Satisfaction, (Yogyakarta, Andi Ofset, 2016), hlm.149.] 

Dari beberapa definisi tentang kualitas pelayanan diatas peneliti menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu kegiatan atau usaha  yang dilakukan perusahaan baik berwujud maupun tidak yang dapat dirasakan oleh pelanggan dalam upaya untuk memenuhi harapan dan keinginan pelanggan atau konsumennya agar dapat mempertahankan mereka.
Sedangkan untuk pernyataan pada variabel Y peneliti menggunakan teori tentang Loyalitas Pelanggan menurut Jill Griffin yang dikutip oleh Supriadi Setiawan dalam buku Loyalitas Pelanggan Jasa yang  terdiri dari 2 faktor yaitu:
1. Faktor keterikatan (attachment) yang tinggi terhadap produk tertentu dibandingkan terhadap produk pesaing. Keterikatan yang disarankan oleh seorang pelanggan dibentuk oleh 2 dimensi: tingkat preferensi, yaitu seberapa besar keyakinan seorang pelanggan terhadap produk tertentu, serta oleh tingkat diferensiasi produk yang dipersepsikan. Kemampuan pelanggan membedakan produk perusahaan dibandingkan dengan produk pesaing secara signifikan menunjukan keberhasilan melakukan diferensiasi produk.
2. Pembelian ulang. Loyalitas tidak akan terwujud apabila seorang pelanggan tidak melakukan ulang.[footnoteRef:7] [7:  Supriadi Setiawan, Loyalitas Pelanggan Jasa,(Bogor, IPB Press, 2011), hlm.24.] 

Peneliti mengunakan teori S-O-R (Stimulus-Organism-Response) karena jika teori ini dikaitkan dalam permasalahan penelitian, maka dapat dipahami bahwa Stimulus (S) Kualitas Pelayanan Customer Relations mampu atau tidak mempengaruhi Pelanggan, Organisme (O) pada Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat, sehingga dapat menghasilkan Loyalitas pelanggan Respons (R) pada Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat .
	Dalam penelitian ini, peneliti telah membuat hipotesis, yaitu “Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan Customer Relations terhadap loyalitas pelanggan pada cabang Lanang Barbershop di Jakarta Barat.”, sedangkan hipotesis teoritis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan Customer Relations terhadap loyalitas pelanggan pada cabang Lanang Barbershop di Jakarta Barat
H1:Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan Customer Relations terhadap loyalitas pelanggan pada cabang Lanang Barbershop di Jakarta Barat.
Y
X




Gambar 1: Model Penelitian
X : Kualitas Pelayanan Customer Relations
Y : Loyalitas Pelanggan Lanang Barbershop di Jakarta Barat

METODOLOGI PENELITIAN 
	Paradigma yang digunakan dalam penelitian ini adalah paradigma positivisme. Dengan pendekatan kuantitatif menggunakan metode survei eksplanatif bersifat asosiatif. . Objek dalam penelitian ini yaitu  Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat. Sedangkan subjek pada penelitian ini yaitu Pelanggan Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat. Dalam penelitian ini peneliti mengambil populasi pada pelanggan 5 outlet VIP Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat sebanyak 1420 orang , sampel yang didapat adalah 93 responden menggunakan rumus Taro Yamane dengan taraf kesalahan 10%. Pengambilan sampel menggunakan Nonprobability Sampling dengan teknik sampling Aksidental. Dalam penelitian ini juga menggunakan uji statistik dengan Skala Likert, Uji Korelasi, Uji Regresi, Analisis Koefisien Determinasi (R²), Uji Hipotesis (ANOVA). Teknik pengumpulan data yaitu data primer berupa kuisioner yang disebarkan kepada subjek penelitian dan untuk data sekunder yaitu dari berbagai pustaka dan juga sumber objek penelitian. Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis bivariate dimana untuk mengolah data menggunakan metode SPSS versi 20.0 yaitu editing, codin, tabulating. Lokasi penelitian dalam penelitian ini : Lanang VIP  Jalan Bedugul A3-8, Perumahan Daan Mogot Baru- Kalideres-Jakarta Barat, Lanang VIP Taman Surya Boulevard blok K5 No.10- Kalideres- Jakarta Barat, Lanang VIP  Taman Semanan Indah blok NC No. 2-Cengkareng- Jakarta Barat, Lanang VIP Jalan Utama Raya No. 9- Cengkareng-Jakarta Barat, Lanang VIP  Jalan Tanjung Duren Raya No. 2A Grogol Petamburan-Jakarta Barat. Target responden dalam penelitian adalah pelanggan Lanang Barbershop Jakarta Barat. Waktu penelitian ini dilakukan oleh peneliti selama jangka waktu 3 bulan yaitu mulai Oktober 2017 sampai dengan Desember 2017. Peneliti menyebarkan kuisioner ke 93 responden dan melakukan uji validitas dimana df = 91. Dengan demikian diperoleh nilai r tabel = 0,1716. Untuk nilai reliabilitas besarnya nilai Cronbach’s Alpa yakni 0,889 dengan jumlah 20 butir pernyataan yang peneliti sediakan. Nilai tersebut berada diantara 0,81–1,00 yang artinya data tersebut sangat reliabel.

HASIL PENELITIAN
Dilihat dari frekuensi kunjungan menunjukan bahwa responden pelanggan Lanang Barbershop Jakarta Barat pernah berkunjung ke Lanang Barbershop Jakarta Barat, pada frekuensi Potong Rambut menunjukan  bahwa pelanggan Lanang Barbershop Jakarta Barat rata rata 1 bulan sekali memotong rambutnya di Lanang Barbershop, sedangkan pada frekuensi usia menunjukan bahwa responden pelanggan Lanang Barbershop Jakarta Barat mayoritas berusia 25 th. Dengan mengambil sampel sebanyak 93 responden instrumen pernyataan yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid karena semua berada diatas nilai 0,1716. Sedangkan nilai Cronbach’s Alpa yakni 0,889 dengan jumlah 20 butir pernyataan peneliti yang peneliti sediakan. Nilai Cronbach’s Alpa 0,889 – 1,00 yang artinya data tersebut sangat reliabel.
Tabel 1 
Uji Korelasi
Sumber : Hasil Olah Data Melalui SPSS versi 20.0)
	Correlations

	 
	 
	Kualitas Pelayanan
	Loyalitas Pelanggan

	Kualitas Pelayanan
	Pearson Correlation
	1
	.526**

	
	Sig. (2-tailed)
	 
	0

	
	N
	93
	93

	Loyalitas Pelanggan
	Pearson Correlation
	.526**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	0
	 

	
	N
	93
	93

	** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).


	Pada table correlations di atas mengenai korelasi antara variabel X dan Y penelitian ini, dapat dilihat data-data sebagai berikut:
a) Pearson Correlations, menunjukkan nilai r hitung = 0,526
b) Sig.(2-tailed) atau probabilitasnya 0,000
c) Jumlah responden sebanyak N = 93
Bedasarkan perhitungan kolerasi antara Pengaruh Program Dua Hijab Di Trans7 Terhadap Perilaku Perempuan Muslim Dalam Menggunakan Hijab adalah sebesar 0,454 dengan nilai positif. Nilai tersebut berarti terdapat hubungan antara Pengaruh Program Dua Hijab Di Trans7 Terhadap Perilaku Perempuan Muslim Dalam Menggunakan Hijab kolerasi tersebut berada pada level yang cukup.
Tabel 2 
Analisis Koefisien Determinasi (R²)
Sumber : Hasil Olah Data Melalui SPSS versi 20.0)
	Model Summary

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

	1
	.526a
	0,277
	0,269
	1,73

	a Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

	b Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan


	Tabel Model Summary di atas menunjukkan besaran koefisien determinasi (R²) pada kolom R Square yaitu 0,277. Berdasarkan besarannya angka R Square adalah 0.277, maka angka tersebut dapat digunakan untuk melihat besarnya Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Relations (X) Terhadap Loyalitas Pelanggan Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat (Y). Dengan cara menghitung koefisien determinasi (KD) dengan menggunakan rumus sebagai berikut:
KD = r2 x 100 %
KD = 0,277 x 100 %
KD = 27,7 % 
Maka dapat disimpulkan bahwa Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Relations Terhadap Loyalitas Pelanggan Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat  adalah sebesar 27,7 % sedangkan sisanya 72,3 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Artinya Kualitas pelayanan Customer Relations berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat meskipun berada dalam taraf pengaruh yang kecil.
Tabel 3 
Analisis Regresi
 (Sumber : Hasil Olah Data Melalui SPSS versi 20.0)
	Coefficients

	Model
	 
	Unstandardized Coefficients
	 
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	 
	 
	B
	Std. Error
	Beta
	 
	 

	1
	(Constant)
	9,863
	1,998
	 
	4,935
	0

	 
	Kualitas Pelayanan
	0,188
	0,032
	0,526
	5,898
	0

	a Dependent Variable:Loyalitas Pelanggan
	
	
	


Bedasarkan tabel koefesien diatas dapat diperoleh kesamaan regresinya sebagai berikut :
Y= a + bx
Y = Variabel Terikat
X = Variabel Bebas
a = Konstanta
b = Koefisien regresi
dari data pada table Coefficients dapat diperoleh regresi :
Y = 9,863 + 0,188 X
Jika variabel Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Relations (X) tidak mengalami perubahan maka Loyalitas Pelanggan Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat (Y) konstan dengan nilai sebesar 9,863 dan apabila Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Relations (X) mengalami perubahan per satuan maka Loyalitas Pelanggan Lanang Barbershop daerah Jakarta Barat (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,188.
Tabel 4
                   Uji Hipotesis
 (Sumber : Hasil Olah Data Melalui SPSS versi 20.0)
	ANOVA

	Model
	 
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	104,072
	1
	104,1
	34,792
	.000b

	 
	Residual
	272,208
	91
	2,991
	 
	 

	 
	Total
	376,28
	92
	 
	 
	 

	a Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
	
	
	

	b Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
	
	
	


	Berdasarkan tabel ANOVA yang terdapat P-value pada kolom Significant besar 0,000 < 0,005 Level of Significant (α) artinya terdapat pengaruh antara kedua variabel tersebut. Dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak, dan H1 diterima dimana terdapat  pengaruh kualitas pelayanan Customer Relations (X) terhadap loyalitas pelanggan (Y) di 5 cabang Lanang Barbershop Jakarta Barat

SIMPULAN
Berikut ini adalah kesimpulan yang dihasilkan dari penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Relations Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei pada Pelanggan di  Lanang Barbershop Cabang Jakarta Barat).
1. Setelah dilakukan analisis korelasi, diperoleh nilai r hitung sebesar 0,526 yang artinya korelasi antara Kualitas Pelayanan Customer Relations (X) dengan Loyalitas Pelanggan (Y) di Lanang Barbershop area Jakarta Barat termasuk dalam tingkat korelasi dengan hubungan yang sedang. Artinya bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan Customer Relations Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei Pada Pelanggan Lanang Barbershop Di Jakarta Barat) tidak terlalu kuat.
2. Berdasarkan analisis koefisien determinasi didapat hasil bahwa Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Relations Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei Pada Pelanggan Lanang Barbershop Di Jakarta Barat) hanya sebesar 27,7%, sementara sisanya yaitu 72,3% dipengaruhi faktor lain.
3. Terkait dengan hipotesis penelitian, telah diketahui sebelumnya bahwa besaran nilai signifikansi penelitian yang dihitung melalui uji Anova yaitu sebesar 0,000. Besaran tersebut berada di bawah  Level of Significancy (0,005) yang berarti terdapat pengaruh antara variabel X dan Y. Berdasarkan hasil tersebut, maka diperoleh kesimpulan bahwa H0 penelitian ditolak sedangkan H1 penelitian diterima. H1 penelitian yaitu, adanya pengaruh yang cukup besar dari Kualitas Pelayanan Customer Relations Lanang Barbershop terhadap Loyalitas Pelanggan.

SARAN
	Mengingat pengaruh yang cukup kecil dari Kualitas Pelayanan Customer Relations Terhadap Loyalitas Pelanggan, maka peneliti menyarankan agar Lanang Barbershop dapat lebih fokus meningkatkan pelayanan di aspek lain. Misal, meningkatkan kualitas tukang cukur, karena tukang cukur lah yang setiap kali berhadapan langsung dengan pelanggan. Caranya memotong rambut dan berkomunikasi dengan pelanggan dapat sangat menentukan kenyamanan pelanggan untuk kemudian berkeinginan datang kembali ke Lanang Barbershop. Serta jika dilihat dari hasil uji mean terdapat hasil mean yang paling rendah yaitu pada pernyataan P4, dimana pernyataan tersebut berkaitan dengan keakuratan customer relations dalam menangani keluhan pelanggan. Peneliti menyarankan agar pihak manajemen Lanang Barbershop  tepatnya pada bagian customer relations lebih responsif dalam menangani setiap keluhan yang datang, mengingat pentingnya keakuratan dalam penanganan keluhan dapat menjadi salah satu faktor adanya loyalitas pelanggan Lanang Barbershop area Jakarta Barat.
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