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ABSTRAK 

Berkembangnya usaha di bidang kecantikan terutama barbershop dimana terus bermunculan 

usaha Barbershop yang menawarkan berbagai macam jasa pelayanan sejenis, membuat 

perusahaan yang bergerak di bidang ini berlomba-lomba meningkatkan kualitas jasa dan 
pelayanannya agar dapat bersaing. Kualitas jasa dan pelayanan juga berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggannya, sehingga tingginya kualitas jasa dan pelayanan dapat menjadi 

keunggulan kompetitif yang mempengaruhi keberlangsungan hidup perusahaan. Untuk 

menilai seberapa tinggi kualitas jasa dan pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan 
serta memberikan rekomendasi yang tepat untuk meningkatkan kepuasan pelanggannya, 

maka diperlukan aktivitas yang disebut pemeriksaan operasional.  

Pemeriksaan operasional merupakan proses pemeriksaan dengan mengevaluasi 

kegiatan operasi perusahaan dan menilai apakah kegiatan operasi yang dijalankan selama ini 
sudah efektif, efisien dan ekonomis. Dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan, 

perusahaan harus memberikan pelayanan yang dapat menjawab kebutuhan dan memenuhi 

ekspetasi pelanggan. Kualitas jasa dapat dinilai berdasarkan kelima dimensi kualitas jasa 

yakni dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Barber Club Kopo merupakan salah satu barbershop yang berdiri sejak tahun 2018 
di daerah padat penduduk di kota Bandung yakni Kopo. Barber Club Kopo menyediakan 

beragam jenis treatment atau pelayanan yang dapat pelanggan nikmati. Pemeriksaan 

operasional terhadap kualitas jasa dan pelayanan yang diberikan Barber Club Kopo 
dilakukan untuk mengukur ingkat kepuasan pelanggan serta dapat menghasilkan 

rekomendasi yang tepat dalam upaya memperbaiki kelemahan serta mengatasi masalah yang 

terjadi di Barber Club Kopo. 

Metode yang digunakan pada penelitian ini yaitu metode deskriptif, dimana data 

yang digunakan merupakan data primer yang diperoleh melalui wawancara, observasi, dan 
penyebaran kuesioner kepada pelanggan Barber Club Kopo serta data sekunder yang 

diperoleh melalui struktur organisasi, job description, dan standar operational procedure 

(SOP) karyawan yang berlaku di Barber Club Kopo. Teknik pengumpulan data yang 
dilakukan yaitu studi lapangan dan studi literatur dan untuk teknik pengolahan datanya 

dilakukan dengan analisis kualitatif dan analisis kuantitatif.  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, kualitas jasa dan pelayanan yang 

dimiliki Barber Club Kopo sudah cukup baik, namun masih terdapat beberapa kekurangan 
yang harus diperhatikan seperti pelayanan yang masih kurang maksimal yang diberikan oleh 

karyawan kepada pelanggan Barber Club Kopo serta tempat dan fasilitas yang disediakan 

untuk pelanggan masih kurang memadai terlebih untuk lahan parkir kendaraan bermotor. 

Kata kunci: pemeriksaan operasional, kualitas jasa dan pelayanan, kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

Along with growth in beauty business especially barbershop where the any other 

barbershop with a similar services, making companies competing to improve the 

quality of their own service in order to compete. Quality of service also affects 

customer’s satisfaction, so the quality of service can be a competitive advantage that 

affects to the sustainability of the company. To assess quality of services and to give 

an appropriate recommendations to increase customer’s satisfaction, it is necessary 

to do operational review. 

Operational review is a process to evaluate company’s operational activities 

and assessing the effectiveness, efficiency and economical of operational activities. 

In order to increase customer’s satisfaction, company must provide services that can 

answer needs and meet customer expectations. In this case, quality of services are 

assessed based on five dimensions of service quality: tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance and emphaty. 

Barber Club Kopo is one of barbershop in Bandung which has been 

established in 2018 at area with high population of the city called Kopo. Barber 

Club Kopo provide various types of treatment. Operational review on quality of the 

services are carried out to assess level of customer’s satisfaction and to give 

recommendations to make corrective action for Barber Club Kopo to be better in 

serving their customers. 

The method that used in this research is descriptive method. The data are 

using primary data that obtained through interviews, observations, and 

questionnaires, and secondary data are obtained through organizational’s 

structure, job descriptions and SOPs in restaurants. Data collection techniques are 

using field studies and literature studies. While the data processing techniques are 

using qualitative analysis and quantitative analysis. 

Based on the research that has been done, the quality of services of Barber 

Club Kopo is quite good, but there still some weakness that must be considered 

such as the quality of service that has been given by the employees of Barber Club 

Kopo still not optimal and the places and facilities provide to customer still 

inadequate especially for the parking space. 

Keywords: operational review, service quality, customer satisfaction. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Berkembangnya generasi milenial yang sangat memperhatikan penampilan diri, 

mendorong berkembangnya industri salon kecantikan di Indonesia. Keinginan 

seseorang dalam mempercantik diri serta memiliki penampilan menarik yang kian 

meningkat pada masa kini tentunya memperluas peluang bagi salon kecantikan untuk 

menawarkan jasa pelayanannya kepada masyarakat baik anak-anak, remaja maupun 

dewasa baik pria maupun wanita. Dalam upaya mendapatkan penampilan yang 

menarik, baik pria maupun wanita akan mengunjungi salon kecantikan yang dapat 

menawarkan pelayanan sesuai dengan keinginan maupun kebutuhan mereka. 

Terdapat berbagai faktor yang mempengaruhi pilihan seseorang dalam menentukan 

salon kecantikan mana yang akan mereka datangi yaitu antara lain: kesesuaian hasil 

jasa yang diberikan oleh salon itu sendiri, keterjangkauan harga yang ditawarkan 

oleh salon tersebut, kenyamanan suasana serta tempat salon tersebut dan juga 

kualitas produk yang digunakan oleh salon seperti shampoo, conditioner dan cat 

rambut atau obat untuk treatment tertentu yang digunakan oleh salon. 

Oleh karena berkembangnya industri salon kecantikan di Indonesia, 

perusahaan harus dapat mempertahankan posisinya di pasaran lewat berbagai cara 

yakni, meningkatkan kualitas jasa dan pelayanan mereka, menawarkan harga yang 

dapat bersaing di pasaran, serta meningkatkan kenyamanan pelanggan selama berada 

di salon. Tingginya tingkat kualitas jasa dan pelayanan tentunya akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan, dengan meningkatnya kepuasan pelanggan dapat menjadi 

competitive advantage bagi perusahaan dalam menimbulkan dan mempertahankan 

loyalitas pelanggannya yang nantinya dapat mempengaruhi nama baik perusahaan 

serta meningkatkan laba perusahaan.  

Usaha jasa salon kecantikan terlebih Barbershop (khusus untuk pria) saat ini 

dapat dikatakan berkembang pesat di Kota Bandung, dimana terus bermunculan 
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usaha Barbershop yang menawarkan jenis treatment serupa. Salah satu Barbershop 

yang berada di kota Bandung yaitu Barber Club yang telah memiliki 2 cabang di kota 

Bandung ini yakni di Jalan Ruko Taman Kopo Indah III Blok C10 dan di Jalan R.E. 

Martadinata No. 85 Bandung. Barber Club menawarkan berbagai layanan jasa 

Barbershop seperti haircut, hair colouring, dan berbagai treatment lainnya. 

 Tidak terlepas dari persaingan pada industri sejenis, Barber Club dituntut 

untuk memberikan pelayanan dan penawaran yang terbaik agar dapat terus bersaing 

dengan sesama penyedia jasa Barbershop lainnya. Oleh karena itu, agar dapat 

menarik perhatian serta meningkatkan loyalitas pelanggannya, Barber Club harus 

dapat memberikan pelayanan yang baik dengan harga yang masih terjangkau oleh 

masyarakat dan juga menyediakan fasilitas yang memadai. Untuk menghadapi 

persaingan di industri Barbershop, Barber Club sudah melakukan berbagai strategi 

pemasaran untuk menarik perhatian pelanggan dengan cara mengadakan promo 

Membership, harga spesial untuk pelajar atau mahasiswa, promo Follow Instagram 

serta promo Happy hour. Oleh karena kedua lokasi yang dimiliki Barber Club 

tergolong strategis yaitu di daerah padat penduduk untuk cabang Kopo serta dekat 

dengan sekolahan untuk cabang Riau, maka dengan mengadakan berbagai promo 

yang telah disebutkan sebelumnya dapat membantu Barber Club untuk bersaing. 

Pada kenyataannya, usaha yang dilakukan Barber Club terutama untuk cabang Kopo 

tidaklah berjalan mulus, melainkan Barber Club juga pernah beberapa kali 

mendapatkan feedback negatif berupa komplain dari pelanggan Barber Club Kopo 

yang diunggah di Google Review oleh pelanggan yang merasa kecewa dan tidak 

nyaman dengan pelayanan maupun fasilitas di Barber Club Kopo serta standar dan 

prosedur yang telah ditetapkan oleh pemilik secara tertulis seringkali diabaikan atau 

bahkan tidak dilakukan oleh beberapa orang staff dari Barber Club Kopo yang mana 

dapat mengakibatkan turunnya kepuasan pelanggan. 

 Barber Club sendiri memiliki tujuan untuk membangun loyalitas 

pelanggannya yang mana bergantung pada kualitas jasa dan pelayanan maupun 

fasilitas yang diberikan oleh suatu perusahaan, maka dari itu, kualitas jasa dan 
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pelayanan sangat penting bagi perusahaan. Dalam upaya menilai seberapa tinggi 

tingkat kualitas jasa dan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada 

pelanggannya serta memberikan rekomendasi yang tepat agar dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggannya, maka perlu dilakukan aktivitas pemeriksaan operasional. 

 Penelitian ini juga dilakukan didorong oleh ketertarikan peneliti terhadap 

barbershop yang tergolong jarang untuk dijadikan objek penelitian terlebih penilaian 

kualitas jasa dan pelayanannya. Serta didorong juga dengan motivasi peneliti untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang secara nyata dirasakan oleh pelanggan 

pada Barber Club Kopo dengan tujuan menciptakan rekomendasi yang tepat yang 

dapat membantu perusahaan dalam meningkatkan kualitas jasa dan pelayanannya.  

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dipaparkan di atas, maka 

dirumuskan beberapa permasalahan sebagai berikut: 

1. Bagaimana hasil pemeriksaan operasional terhadap kualitas jasa dan 

pelayanan di Barber Club Kopo? 

2. Apa saja kelemahan terkait kualitas jasa dan pelayanan yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan di Barber Club Kopo? 

3. Bagaimana penilaian pelanggan atas kualitas jasa dan pelayanan yang sudah 

diberikan oleh Barber Club Kopo?  

4. Bagaimana kualitas jasa dan pelayanan yang baik menurut pelanggan Barber 

Club Kopo? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka ditentukan juga tujuan penelitian 

sebagai berikut: 

1. Mengetahui hasil pemeriksaan operasional terhadap kualitas jasa dan 

pelayanan di Barber Club Kopo 

2. Mengetahui kelemahan terkait kualitas jasa dan pelayanan yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan di Barber Club Kopo 
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3. Mengetahui penilaian pelanggan atas kualitas jasa dan pelayanan yang sudah 

diberikan oleh Barber Club Kopo 

4. Mengetahui kualitas jasa dan pelayanan yang baik menurut pelanggan Barber 

Club Kopo 

1.4. Kegunaan Penelitian 

Dengan dilakukannya pemeriksaan operasional ini, diharapkan dapat memberikan 

manfaat bagi pihak-pihak berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan informasi bagi perusahaan 

terkait faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggannya dan 

dengan mengetahui penilaian dari pelanggan mereka atas kualitas jasa dan 

pelayanan yang selama ini telah diberikan oleh Barber Club Kopo, 

perusahaan dapat melakukan evaluasi serta perbaikan atas kualitas jasa dan 

pelayanannya. Selain itu hasil penelitian ini juga diharapkan dapat 

memberikan rekomendasi yang dapat dipertimbangkan oleh perusahaan untuk 

diterapkan di kemudian hari sebagai upaya meningkatkan kepuasan 

pelanggannya. 

2. Bagi Peneliti 

Melalui penelitian ini, peneliti dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

dengan melakukan pemeriksaan operasional secara langsung atas kualitas jasa 

dan pelayanan serta tingkat kepuasan pelanggan di Barber Club Kopo. 

Selama proses tersebut, peneliti juga belajar untuk melakukan interaksi dan 

bekerja sama dengan berbagai pihak yang terlibat dalam penelitian ini. 

3. Bagi Pembaca 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan informasi kepada para 

pembacanya terkait manfaat pemeriksaan operasional atas kualitas jasa dan 

pelayanan di industri Barbershop serta pembaca juga dapat mengetahui 

kualitas jasa dan pelayanan di industri Barbershop yang seperti apa yang 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini juga diharapkan 
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dapat menjadi referensi untuk penelitian berikutnya dengan topik yang 

serupa. 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Setiap perusahaan memiliki tujuan untuk mendapatkan keuntungan, tetapi dengan 

semakin maraknya pertumbuhan salon dan barbershop di kota Bandung membuat 

barbershop berlomba-lomba dalam mengundang para pelanggannya untuk mencoba 

beragam service yang ditawarkan oleh setiap barbershop. Pelanggan merupakan 

salah satu aset terbesar bagi perusahaan yang bergerak di industri jasa terutama yang 

berhubungan langsung dengan pelanggannya. Tanpa adanya pelanggan, perusahaan 

tidak akan mampu mempertahankan kelangsungan hidupnya. Maka dari itu 

perusahaan juga harus memperhatikan tingkat kepuasan pelanggannya. Menurut 

(Tjiptono, 2012), kepuasan pelanggan merupakan situasi yang ditunjukkan oleh 

pelanggan ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai 

dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik. Kemudian yang akan dilakukan 

pelanggan yaitu membandingkan kualitas jasa dan pelayanan yang diberikan 

perusahaan dengan harapan mereka. Jika sesuai atau bahkan melebihi harapan, maka 

pelanggan akan puas dan menciptakan loyalitas pelanggan yang dapat meningkatkan 

keunggulan dalam persaingan di industri sejenis. Tetapi sebaliknya, apabila tidak 

sesuai dengan harapan, maka pelanggan tidak akan merasa puas dan melainkan 

kecewa.  
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Sumber: Data olahan 

Berdasarkan ilustrasi gambar di atas, kerangka pemikiran dalam penelitian ini 

dimulai dari mengetahui bagaimana gambaran pelayanan jasa yang diberikan Barber 

Club Kopo kepada pelanggannya. Kemudian pemeriksa juga melakukan penilaian 

atas kualitas jasa yang telah diberikan oleh Barber Club Kopo. Penilaian atas kualitas 

pelayanan menurut (Permana & Budi, 2013) dapat diidentifikasi ke dalam lima 

dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Dimensi 

tangibles meliputi fasilitas barbershop secara fisik, penampilan karyawan 

barbershop serta kondisi barbershop secara fisik. Dimensi reability meliputi 

kemampuan barbershop untuk memberikan secara tepat dan benar jenis pelayanan 

yang sesuai dengan apa yang dijanjikan kepada pelanggannya. Dimensi 

responsiveness meliputi kecepatan daya tanggap dan kesediaan karyawan barbershop 

dalam melayani pelanggannya selama proses penyampaian jasa diberikan. Dimensi 

Gambar 1.1  
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assurance meliputi kemampuan karyawan barbershop dalam menciptakan 

kepercayaan pelanggan terhadap barbershop. Dan yang terakhir adalah dimensi 

empathy yang meliputi kemampuan karyawan barbershop dalam mengutamakan 

kepentingan serta memahami kebutuhan pelanggannya. 

Untuk menentukan kualitas jasa dan pelayanan yang diberikan oleh 

barbershop sudah atau belum dapat menciptakan kepuasan pelanggannya, maka 

perlu dilakukan pemeriksaan operasional atas kualitas jasa yang dilakukan 

perusahaan. Menurut (Reider, 2002) pemeriksaan operasional merupakan suatu 

proses menganalisis operasi dan aktivitas di dalam perusahaan untuk 

mengidentifikasi area yang bermasalah dan kemudian dilakukan perbaikan yang 

berkelanjutan. Pemeriksaan operasional membantu mengidentifikasi area yang 

bermasalah pada barbershop sehingga dapat dikembangkan rekomendasi untuk 

perbaikan atas masalah tersebut. Di samping itu hasil dari pemeriksaan operasional 

juga dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan oleh manajemen dalam 

pengambilan keputusan. 




