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ABSTRAK 
 
 

Seiring dengan perkembangan zaman, fashion sudah menjadi hal yang penting 
bagi kehidupan sehari - hari.  Bagi kaum pria, penampilan dapat dinilai dari berbagai faktor 
seperti pakaian (baju), celana, sepatu, dan juga model atau gaya rambut. Gustav adalah 
salah satu penyedia jasa potong rambut di Kota Bandung yang diperuntukkan bagi kaum 
pria. Sebagai perusahaan yang baru berdiri, Gustav harus dapat bersaing dengan 
kompetitor, dengan target penjualan harian sebesar 10 konsumen per hari. Untuk 
mencapai hal tersebut Gustav berbekal lokasi yang sudah strategis dan juga peralatan 
cukur memadai. Pada kenyataannya saat ini Gustav baru mencapai rata-rata pelanggan 
yang datang per hari masih sebesar 4,13 konsumen/ hari dari target yang sudah ditetapkan 
yaitu sebanyak 10 konsumen/ hari. 

Untuk menanggapi fenomena di atas, dilakukan pengukuran kualitas layanan 
dengan meggunakan metode SERVPERF. Sebagai tahap Pertama, dilakukan 
pengumpulan atribut awal dari studi literatur dan Critical Incident Technique. Setelah 
terkumpul atribut maka atribut yang didapat kemudian diklasifikasikan berdasarkan lima 
dimensi kualitas jasa yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty 
lalu dilakukan penyebaran kuesioner dan pengolahan data menggunakan metode 
SERVPERF dan IPA (Importance Performance Analysis). Setelah proses pengukuran 
SERVPERF dilakukan Importance Performance Analysis untuk mencari prioritas perbaikan 
dari Gustav Haircut. 

Berdasarkan hasil pengolahan data didapatkan sejumlah  25 atribut yang dapat 
dipakai dalam penelitian. Pengukuran mutu layanan Gustav Haircut menghasilkan 14 buah 
atribut yang perlu diperbaiki dimana atribut yang bersangkutan adalah atribut yang berada 
pada kuadran pertama (Concentrate here) dan keempat (low priority) pada diagram IPA. 
Untuk Usulan perbaikan dilakukan diskusi dengan pihak Gustav Haircut sehingga usulan 
perbaikan dapat sesuai dengan pendapat dan masukan dari pihak Gustav Haircut. Usulan 
yang diberikan berbentuk pembuatan Checksheet, Penataan penyimpanan alat kerja, 
Penambahan Pegawai, Gustav Aspiration Box, Pelatihan, dan pemberian pengarahan dan 
himbauan. 
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ABSTRACT 

 

As time continuing to advances, fashion is considerably to be one of the most 
aspect of everyday life. For men, fashion can be addressed by things like clothes, pants, 
shoes, and hairstyling. Gustav is one of those who provide services that concern hairstyling 
for men in Bandung. As a new company, Gustav have to compete with other similar service 
provider with the daily sales target of 10 consumers per day. To achieve this, Gustav is 
armed with strategic location and also with adequate shaving equipment. But, the current 
situation, Gustav have only achieve an average of costumers who come by and having the 
service provided by the number of 4,13 costumers per day as the target set about 10 
costumers per day. 

To respond the above phenomenon, quality service of Gustav Haircut is measured 
using SERVPERF method. The first step to measure the quality is to collect initial attributes 
from literature studies and Critical Incident Technique (CIT). after the attributes are 
collected, then the attributes are then classified based on five dimension of service quality 
namely, tangible, reliability, responsiveness, assurance, and emphaty. After the attributes 
are classified by the five dimension, then these attribute are transformed into questionnaire, 
distributed, and finally processed using SERVPERF and IPA (Importance Performance 
Analysis) method. After service quality measurement by SERVPERF method, then the IPA 
method is conducted to analyze the priority to seek improvement of service quality in 
Gustav Haircut. 

Based on the result of data processing, there are a number of 25 attributes that 
can be used in the research to seek improvements. After the service quality measurement, 
Gustav Haircut yields about 14 attributes that need to be improved in case of improving 
service quality. The attributes that need to be improved are the attributes in the first and 
fourth quadrant of the IPA matrix, wich is concentrate here and low priority quadrant. The 
proposed improvements then are discussed  with the business owner so that the 
improvements are more accurate according to Gustav Haircut’s opinion. The proposed 
improvements is to make a checksheet, maintaining a good work environment, adding 
personals, Gustav Aspiration Box, Training, and make the owner more directive about 
personels and work ethics       
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

Pada bab yang pertama ini akan dijelaskan mengenai latar belakang dan 

perumusan masalah pada penelitian yang akan dilakukan terhadap usaha potong 

rambut Gustav Haircut. Setelah tahap identifikasi kemudian akan dijelaskan juga 

mengenai batasan-batasan dalam penelitian, asumsi yang dipakai selama 

berjalannya penelitian, tujuan dilakukannya penelitian, manfaat, metodologi dan 

juga sistematika penulisan yang diterapkan selama penelitian berlangsung. 

 

I.1 Latar Belakang 

Seiring dengan perkembangan zaman yang diikuti juga dengan 

perkembangan pola hidup, fashion sudah menjadi hal yang penting bagi 

kehidupan sehari - hari.  Tidak hanya ditujukan untuk kaum wanita tetapi juga untuk 

kaum pria. Penampilan dewasa ini dapat memberikan penilaian tersendiri terhadap 

individu, oleh karena itu penampilan menjadi aspek yang cukup berpengaruh 

dalam berkehidupan sehari-hari.  

Bagi kaum pria, penampilan dapat dinilai dari berbagai faktor seperti 

pakaian (baju), celana, sepatu, dan juga model atau gaya rambut. Maka dari itu 

sudah semakin banyak bertebaran perusahaan yang memenuhi kebutuhan 

fashion untuk kaum pria. Salah satu faktor penampilan yang sedang menjadi 

perhatian kaum pria di Kota Bandung adalah model rambut dalam berpenampilan 

sehari-hari. Menanggapi hal tersebut banyak pihak yang berusaha untuk 

memenuhi kebutuhan akan gaya fashion rambut dengan membuka toko jasa 

potong rambut atau lebih mudah dikenal dengan barbershop atau haircut. Menurut 

infobdg.com pada artikelnya di tahun 2015, sudah terdapat 28 barbershop ternama 

di Bandung yang sudah siap memenuhi kebutuhan di bidang gaya dan model 

rambut khususnya untuk kaum pria.  

Saat ini dengan pengaruh dari beberapa faktor sosial, penyedia jasa 

potong rambut sudah semakin maju, berawal dari jasa potong rambut yang 

sederhana yaitu dengan fasilitas seadanya menjadi sebuah peluang bisnis yang 

menjanjikan dengan menambahkan beberapa atribut ke dalam jasa pemotongan 
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rambut. Perkembangan tersebut dapat dilihat dari fasilitas yang 

disediakan bagi konsumen yang membutuhkan jasa potong rambut dari 

mulai ruangan yang di dekorasi semenarik dan senyaman mungkin 

hingga alat cukur yang moderen. Tidak hanya dari segi fasilitas, tetapi 

perkembangan juga diterapkan dari segi pelayanan, mulai dari jasa cuci 

rambut, cukur jenggot, handuk hangat dalam pelayanan hingga jasa cuci 

dan penataan rambut juga disediakan memberikan kelengkapan 

pelayanan. 

Penyedia jasa potong rambut dengan persaingan yang tinggi 

dikenal dengan nama barbershop. Para penyedia jasa potong rambut kini 

bersaing dalam mendapatkan konsumen dengan meningkatkan 

kepuasan konsumen dari jasa yang diberikan kepada konsumen. Gustav 

adalah salah satu penyedia jasa potong rambut di Kota Bandung yang 

diperuntukan bagi kaum pria. Berlokasi di Jl. Brigjen Katamso no. 45, 

Gustav Haircut berdiri pada awal tahun 2017. Gustav memiliki intensi 

untuk menguasai pangsa pasar dengan memberikan pelayanan terbaik 

diiringi dengan harga yang terjangkau. Maka dari itu Gustav memberikan 

kenyamanan bagi konsumen dengan memberi ruang tunggu yang 

tersedia dengan berbagai pilihan musik juga majalah untuk dibaca saat 

menunggu. Dengan desain toko yang bertema industrial diharapkan 

dapat meningkatkan kenyamanan konsumen saat berada didalam toko 

Gustav Haircut. Selain itu, untuk menarik konsumen Gustav tidak hanya 

menjual jasa tetapi juga menjual produk berupa produk-produk untuk 

perawatan rambut seperti pomade, dan jel rambut untuk keperluan 

hairstyling.  

Sebagai perusahaan yang baru berdiri, Gustav memiliki target 

pasar yang sudah jelas yaitu kalangan pria golongan ekonomi menengah 

dengan usia 12-50 tahun, dan juga target penjualan harian dengan angka 

minimal sebesar 10 konsumen per harinya. Untuk mencapai hal tersebut 

Gustav berbekal lokasi yang sudah strategis yang terletak di tengah kota 

dan juga peralatan cukur memadai. Dengan bekal tersebut Gustav harus 

dapat bersaing dengan penyedia jasa potong rambut yang sudah ada di 

Kota Bandung dalam hal akuisisi juga mempertahankan konsumen dari 

segi pelayanan yang diberikan kepada konsumen.  
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Pada kenyataannya saat ini Gustav sedang berada di posisi yang kurang 

menguntungkan. Hal ini disebakan oleh konsumen yang datang untuk 

mendapatkan pelayanan dari Gustav Haircut masih berada dibawah target yang 

sudah ditetapkan.  

 

 

Gambar 1. Data jumlah pelanggan Gustav Haircut Periode Maret-Oktober 2017 

 

Pada gambar 1 digambarkan mengenai jumlah penjualan yang dilakukan 

oleh Gustav Haircut pada periode Maret-Agustus tahun 2017. Jumlah penjualan 

setiap bulan masih belum mencapai target yang telah ditetapkan pemilik dalam 

mejalankan bisnis. Berdasarkan laporan keuangan dari Gustav Haircut, rata-rata 

pelanggan yang datang per hari masih jauh dari target dimana rata-rata jumlah 

konsumen yang datang saat ini adalah sebesar 4,13 konsumen/ hari dari target 

yang sudah ditetapkan yaitu sebanyak 10 konsumen/ hari. Berdasarkan data 

keuangan juga terlihat terdapat penurunan jumlah penjualan yang sangat drastis 

yang terjadi di periode Juli-Agustus. Penurunan ini mungkin terjadi akibat adanya 

penurunan minat beli dari konsumen yang diakibatkan tidak tercapainya 

ekspektasi konsumen terhadap pelayanan dari Gustav Haircut. 

 

I.2 Rumusan Masalah  

Sebagai pelaku bisnis yang bergerak di bidang jasa, Gustav perlu dapat 

bersaing dengan memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik dari pesaingnya. 

Maret April Mei Juni Juli
Agustu

s
Septe
mber

Oktob
er

1 2 3 4 5 6 7 8

Jumlah pengunjung 97 120 127 149 184 67 101 89

target 310 300 310 300 310 300 310 300

0

50

100

150

200

250

300

350

Jumlah pengunjung target
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Dengan memberikan pelayanan yang sesuai maupun lebih dari ekspektasi 

konsumen maka konsumen akan merasa puas akan pelayanan sehingga 

meningkatkan kemungkinan bagi konsumen untuk tetap menggunakan kembali 

jasa dari Gustav dalam hal potong rambut. Selain memenuhi ekspektasi konsumen 

Gustav juga harus mampu memenuhi kebutuhan konsumen dalam hal potong 

rambut untuk tetap menjaga konsumen. Jika kebutuhan dan ekspektasi konsumen 

sudah terpenuhi, tidak hanya akan menjaga minat beli konsumen tetapi juga akan 

menambah kemungkinan untuk akuisisi pasar lebih luas karena kepuasan 

konsumen yang sudah menerima jasa dari Gustav. Hal ini dapat terjadi karena 

konsumen yang puas akan cenderung memberikan word of mouth yang bernilai 

positif terhadap merek Gustav Haircut.  

Untuk menemukan masalah berdasarkan gejala yang sudah ada, 

dilakukan pengumpulan data awal untuk membuktikan masalah yang terdapat 

pada Gustav Haircut yang menyebabkan tidak tercapainya target penjualan per 

harinya. Dari wawancara terhadap kurang lebih 10 responden yang baru saja 

mendapatkan pelayanan dari Gustav Haircut didapatkan bahwa ekspektasi 

pelayanan yang diterima dari Gustav Haircut belum memenuhi, atau dapat 

dikatakan konsumen belum puas dengan pelayanan yang diberikan. Beberapa 

dari responden berkata bahwa fasilitas yang diberikan masih kurang dibandingkan 

dengan kompetitor. Lainnya berkata bahwa kurangnya interaksi yang dilakukan 

tukang cukur dengan konsumen sehingga pelayanan terasa sangat lama dan juga 

hasil potong rambut yang tidak sesuai dengan keinginan konsumen. Hal ini 

membuktikan bahwa ekspektasi dan kebutuhan konsumen belum tercapai dilihat 

dari pelayanan yang diberikan terhadap konsumen. Dapat dilihat interpretasi hasil 

wawancara responden pada tabel 1. 

 

Tabel 1. Hasil Wawancara Awal Terhadap Konsumen Gustav Haircut 

responden usia 
pengalaman 

positif 

pengalaman 

negatif 

pengalaman 

cukur di Gustav 

Intensi kembali 

menggunakan jasa 

Gustav 

1 14 
tempat nyaman, 

bersih 

kurangnya 

fasilitas 
pendatang baru akan kembali 
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dibanding 

kompetitor 

(lanjut) 

Tabel 1. Hasil Wawancara Awal Terhadap Konsumen Gustav Haircut (lanjutan) 

2 23 

hasil potong 

rambut yang 

sesuai keinginan 

- pendatang baru akan kembali 

3 25 
harga jual yang 

sesuai 

tukang cukur 

kurang 

komunikatif 

pendatang baru akan kembali 

4 27 tempat nyaman 
tempat yang 

susah ditemui 
pendatang baru - 

5 23 - 

ketidak 

sesuaian 

potongan 

rambut 

dengan 

keinginan 

pendatang baru tidak akan kembali 

6 25 
tempat yang 

nyaman 

tempat yang 

susah ditemui, 

hasil cukur 

yang tidak 

sesuai  

pendatang baru tidak akan kembali 

7 26 
harga sesuai, 

lokasi strategis  

fasilitas ruang 

tunggu yang 

sempit, hasil 

cukur yang 

tidak sesuai   

pendatang baru akan kembali 

(lanjut) 
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Tabel 1. Hasil Wawancara Awal Terhadap Konsumen Gustav Haircut (lanjutan) 

8 24 

tempat nyaman, 

pijat 

memuaskan,  

pelayanan 

cukur yang 

lama, 

kurangnya 

interaksi 

konsumen dan 

pekekrja  

pendatang baru akan kembali 

9 22 
tempat nyaman, 

harga murah  

pelayanan 

pijat kasar  
pendatang baru tidak akan kembali 

10 19 

keahlian 

hairstyling yang 

baik  

tambah 

pekerja  
pendatang baru akan kembali 

 

Saat ini, dalam upaya memenuhi ekspektasi pelanggan, Gustav Haircut 

sudah melakukan beberapa perbaikan pelayanan antara lain adalah memberikan 

pelatihan kepada pegawai dalam menangani pelanggan dengan tujuan memenuhi 

ekspektasi pelanggan. Selain menambahkan pelayanan Gustav juga 

menambahkan neonbox untuk meningkatkan kesadaran konsumen akan 

keberadaan Gustav Haircut. Semua perbaikan yang dilakukan oleh Gustav Haircut 

saat ini dilakukan hanya berdasarkan intuisi pemilik tempat usaha dan juga dari 

beberapa konsumen yang secara langsung menyampaikan keluhan. Karena 

perbaikan yang sudah dilakukan belum sepenuhnya didasarkan oleh feedback  

dari konsumen maka terdapat kemungkinan besar bahwa ekspektasi konsumen 

terhadap pelayanan yang diberikan belum dapat dicapai.  

 Berdasarkan gejala dan masalah yang sudah dijabarkan, disertai data 

yang diterima, maka peneliti memutuskan untuk mengevaluasi dan menganalisis 

kualitas jasa dari jasa yang dijual oleh Gustav Haircut dengan menggunakan 
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metode pengukuran kualitas jasa SERVQUAL juga untuk mencari usulan 

perbaikan yang tepat bagi Gustav Haircut dengan metoda IPA (Importance 

Performance Analysis) dalam penelitian mengenai perbaikan kualitas pelayanan 

dari Gustav Haircut dan bagaimana ekspektasi konsumen mengenai layanan di 

Gustav Haircut. 

Metode SERVQUAL dipilih dalam melakukan penelitian untuk 

mengetahui atribut kualitas jasa yang belum bisa memenuhi ekspektasi konsumen 

dalam menerima pelayanan dari Gustav Haircut, dengan melihat kesenjangan 

antara kualitas layanan yang diterima konsumen dengan ekspektasi dari 

pelayanan yang akan diterima konsumen. Untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, baiknya ekspektasi konsumen akan pelayanan yang diterima sesuai 

atau lebih baik, maka dari itu digunakan metode SERVQUAL dalam melakukan 

penilaian atribut kualitas layanan jasa untuk mengetahui atribut apa saja yang 

butuh perbaikan. Kelebihan metode ini dibanding metode lainnya adalah 

perusahaan dapat berkonsentrasi terhadap ekspektasi pelangganya sehingga 

dapat memberikan layanan yang sesuai dengan harapan konsumen. 

Setelah mengetahui atribut mana yang memiliki kesenjangan yang paling 

tinggi kemudian dilakukan penilaian untuk memboboti prioritas perbaikan kualitas 

layanan dengan menggunakan metode IPA (Importance Performance Analysis). 

IPA mengidentifikasi atribut berdasarkan kepentingan kualitas layanan dengan 

performansi dari layanan itu sendiri. Metode IPA diharapkan dapat melengkapi 

pendekatan SERVQUAL dengan menentukan prioritas perbaikan usulan. 

Berdasarkan hal-hal yang sudah didapat, maka dapat diidentifikasikan 

beberapa masalah penelitian sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan dari Gustav Haircut saat ini? 

2. Atribut pelayanan apa yang perlu segera diperbaiki dalam meningkatkan 

kualitas jasa di Gustav Haircut? 

3. Apa usulan yang dapat diberikan untuk memperbaiki kualitas pelayanan 

dari Gustav Haircut ? 

 

I.3 Asumsi dan Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini ditentukan asumsi dan batasan masalah untuk 

mencapai tujuan penelitian. Berikut adalah asumsi yang digunakan dalam 

penelitian :  
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1. Kondisi objek penelitian yang tidak berubah selama dilakukannya 

penelitian. 

Dalam penelitian ini juga digunakan batasan untuk mempertahankan 

pandangan penelitian agar terfokus pada penyelesaian masalah yang sudah 

ditentukan sebelumnya. Berikut adalah batasan masalah yang digunakan dalam 

penelitian : 

1. Produk yang diteliti hanyalah jasa yang diberikan pada konsumen, produk 

nyata dari Gustav Haircut tidak diperhitungkan. 

2. Usulan yang didapat pada penelitian tidak sampai tahap implementasi. 

3. Usulan tidak memperhatikan faktor biaya.  

 

I.4 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan perumusan masalah yang dibuat ditentukan tujuan 

penelitian. Tujuan penelitian yang didapat adalah antara lain: 

1. Mengetahui kualitas pelayanan dari Gustav Haircut saat ini. 

2. Mengetahui atribut pelayanan yang harus segera diperbaiki dalam 

meningkatkan kualitas jasa di Gustav Haircut. 

3. Mengetahui usulan yang dapat diberikan untuk memperbaiki kualitas 

pelayanan dari Gustav Haircut. 

 

I.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan di Gustav Haircut diharapkan dapat memberi 

manfaat terhadap pembaca maupun penulis penelitian ini. Manfaat yang 

diharapkan dari penelitian ini adalah  

a. Bagi Gustav Haircut 

1. Mengetahui apakah kualitas pelayanan yang diberikan sudah 

tepat. 

2. Mengetahui perbaikan kualitas layanan untuk diberikan kepada 

konsumen  

b. Manfaat bagi peneliti 

1. Mengingkatkan kemampuan peneliti dalam penulisan penelitian, 

analisis, dan penyelesaian permasalahan dalam bidang 

keilmuan Teknik Industri  
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2. Mengetahui tata cara penelitian dan penulisan skripsi sesuai 

bidang keilmuan Teknik Industri  

3. Memperluas wawasan penulis mengenai pemahaman kualitas 

jasa dan atribut pendukungnya dalam penjualan produk jasa 

c. Manfaat bagi pembaca  

1. Menambah wawasan pembaca mengenai pentingnya kualitas 

jasa dalam penjualan produk berbasis jasa serta menjadi 

referensi untuk penelitian yang berkaitan dengan kualitas jasa 

 

I.6 Metodologi Penelitian 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kerangka teoritis berupa 

metodologi penelitian agar penelitian yang dilakukan dapat berjalan dengan 

terstruktur. Dimulai dari proses penentuan objek, identifikasi masalah lalu diikuti 

dengan perumusan masalah yang diikuti dengan pemilihan metoda yang dipakai 

dalam usaha untuk memberikan solusi terhadap masalah. Tahap berikutnya 

adalah menentukan tujuan dari penelitian yang dilakukan. Setelah mengatahui 

tujuan penelitian, peneliti melakukan penentuan atribut dalam masalah disusul 

dengan penyebaran kuesioner untuk memperoleh data. Setelah data diperoleh 

kemudian dilakukan pengolahan data yang berujung dengan analisis hasil olahan 

dan kemudian menarik kesimpulan dan saran dari penelitian yang sudah 

dilakukan. Metodologi penelitian dapat dilihat di gambar 3. 

1. Studi pendahuluan 

Pada tahap ini peneliti menentukan objek penelitian, topik, serta metode 

yang dipakai dalam melakukan penelitian. Pada awalnya peneliti mencari 

obejek yang dijadikan tempat untuk melakukan penelitian. Setelah 

mendapat objek, dan pihak objek menerima peneliti untuk melakukan 

penelitian di tempat, peneliti kemudian melakukan identifikasi terhadap 

permasalahan yang mungkin terjadi atau sedang terjadi di tempat 

tersebut dengan melakukan wawancara awal. Identifikasi  Setelah 

mendapat izin penelitian, peneliti kemudian berdiskusi dengan pihak 

perusahaan atau bisnis mengenai masalah yang sedang dihadapi. 

Setelah disetujui, kemudian peneliti mencari metode yang tepat untuk 

membahas dan mencari solusi dari masalah tersebut. Dalam melakukan 

identifikasi masalah, peneliti melakukan studi lapangan berupa observasi 
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lingkungan kerja di sekitar objek. Dalam tahap itu peneliti melakukan 

penilaian terhadap permasalahan yang didapati saat melakukan 

observasi.  

Penentuan objek penelitian

Wawancara awal

Observasi

Studi Literatur

Studi pendahuluan 

Identifikasi dan rumusan 

masalah

Penyusunan dan 

penyebaran kuesioner

Penentuan atribut dengan 

CIT dan SERVQUAL

Pengolahan data

Kesimpulan dan Saran

Analisis

 Penentuan pertanyaan 

pada kuesioner

 Penentuan skala pada 

kuesioner

 Pengukuran kualitas 

pelayanan dengan 

SERVQUAL

 Penentuan prioritas 

atribut kualitas dengan 

metode IPA

 Pereancangan usulan 

perbaikan

 Analisis

 Pertimbangan usulan 

yang akan diberikan

 Kesimpulan 

 Saran

 Identifikasi gejala 

masalah 

 Perumusan masalah

 Penentuan batasan 

dan asumsi masalah

 

Gambar 2. Metodologi Penelitian 

2. Identifikasi dan Perumusan Masalah 

Dalam tahap ini dilakukan identifikasi dan perumusan masalah 

berdasarkan apa yang sedang dialami oleh objek penelitian. Dengan 

mencari gejala-gejala masalah untuk mencari inti masalah dari apa yang 

sedang dialami objek. Dari data yang dihasilkan juga latar belakang 

dilakukan penelitian kemudian peneliti dapat merumuskan masalah 

berupa research question yang menjadi tujuan dilakukannya penelitian. 
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Setelah mengetahui masalah yang terdapat setelah perumusan masalah, 

terdapat beberapa research question yang kemudian dijadikan dasar 

tujuan untuk melakukan penelitian. 

3. Penentuan atribut Kualitas Jasa 

Penentuan atribut penelitian kemudian dilakukan berdasarkan masalah 

dan pertanyaan yang sudah dirumuskan sebelumnya. Atribut ini 

kemudian menjadi kunci dari penelitian agar penelitian dapat berjalan baik 

dan tepat sasaran. 

4. Penyusunan dan Penyebaran Kuesioner 

Pada tahap ini, peneliti membuat kuesioner yang relevan dengan atribut 

yang sudah ditentukan sebelumnya. Merumuskan pertanyaan yang akan 

diajukan ke konsumen untuk mendapat respon yang tepat juga jawaban 

yang relevan dengan penelitian. Kemdudian kuesioner tersebut akan 

disebarkan ke sumber yang relevan dengan permasalahan yang sedang 

terjadi di objek penelitian. Pada tahap ini juga ditentukan metode 

pengambilan sampel yang sesuai guna mempertajam penelitian.  

5. Pengolahan Data dengan Menggunakan Metode SERVQUAL 

Dalam pengolahan data, peneliti melakukan pengukuran kualitas 

terhadap objek penelitian yaitu Gustav Haircut. Pengolahan data dibantu 

oleh data yang sudah dihasilkan di tahap sebelumnya yang kemudian 

diolah dengan menggunakan metoda SERVQUAL. Penelitian 

berdasarkan metode SERVQUAL yang dilakukan peneliti adalah pada 

Gap 5 dimana dilakukan penelitian terhadap kesenjangan antara harapan 

konsumen dengan apa yang diterima oleh konsumen.  

6. Analisis 

Tahap ini merupakan respon dari data yang sudah diolah sebelumnya 

kemudian melakukan perancangan usulan dan perbaikan untuk Gustav 

Haircut. Usulan dan perbaikan yang diajukan didasarkan pengolahan 

data yang sudah dilakukan sebelumnya. 

7. Kesimpulan dan Saran 

Pada tahap ini kesimpulan ditarik dari penelitian yang sudah dilakukan 

kemudian menambahkan saran kepada pihak yang bersangkutan 

mengenai alternatif perbaikan atau langkah yang sebaiknya diambil oleh 
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objek dalam menyelesaikan masalah yang sedang dialami, maupun untuk 

penelitian lanjutan. 

 

I.7 Sistematika Penulisan 

Sistematikan penulisan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut   :  

1. Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi latar belakang masalah, identifikasi dan perumusan 

malasah, batasan dan asumsi masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, metodologi penelitian dan sistematika penulisan. 

2. Bab II Tinjauan Pustaka 

Bab ini berisi tentang teori-teori dasar yang digunakan untuk 

menyelesaikan permasalahan yang ada pada penelitian. 

3. Bab III Data dan Pengolahan Data 

Bab ini berisi penjelasan langkah-langkah untuk memperoleh data. Selain 

itu pada bab ini terdapat data mentah dan pengolahan dari data tersebut 

sehingga mendapatkan hasil yang akan dianalisis kemudian. 

4. Bab IV Analisis 

Bab ini berisi analisis dari hasil pengolahan data yang diperoleh dari bab 

sebelumnya beserta solusi perbaikan yang dapat dilakukan untuk 

mengatasi permasalahan yang ada. 

5. Bab V Kesimpulan dan Saran 

Bab ini berisi kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan dan juga 

saran yang dapat diberikan bagi objek penelitian untuk meningkatkan 

mutu layanan yang ada saat ini. 
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