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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada zaman modern ini persaingan perusahaan semakin meningkat tajam 

Meningkatnya perekonomian berimbas pada meningkatnya pertumbuhan bisnis 

di Indonesia. Pertumbuhan bisnis dalam beberapa tahun terakhir ini diwarnai 

dengan berbagai macam persaingan di segala bidang, tidak terkecuali pada bisnis 

jasa pemotongan rambut khusus pria. Potensi bisnis ini jelas besar karena 

kebutuhan untuk memangkas rambut adalah kegiatan yang pasti akan dilakukan 

oleh setiap orang secara periodik. 

Masyarakat Indonesia khususnya di kabupaten lamongan semakin 

mudah dalam memperoleh informasi sehingga membuat gaya hidup masyarakat 

meningkat pesat.  Hal ini membuat masyarakat semakin peduli dengan 

penampilan gaya rambut hairstyles dan berlomba-lomba  untuk  mengikuti  tren  

masa  kini. Semakin pesat pertumbuhan gaya rambut maka semakin pesat pula 

pertumbuhan perusahaan jasa dibidang pangkas rambut Barbershop. 

Barbershop merupakan inovasi atau perkembangan dari pangkas rambut 

biasa ditepijalan dan dikemas lebih modern. Keberadaan barbershop 

menunjukkankondisi konsumen yang mana bukan hanya perempuan saja yang  

selalu  memperhatikan  penampilan, akan tetapi  laki-laki  juga  memperhatikan  

penampilan. Selain pangkas rambut, laki-laki ketika di barbershop juga 

membutuhkan cuci rambut, pijat, dan perawatan rambut.  

Dengan adanya perubahan gaya hidup pria inilah yang mendorong 

masyarakat Lamongan untuk membuka Barbershop khusus pria dengan 
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pelayanan yang ramah dan suasana yang tenang untuk konsumen pria yang ingin 

memangkas rambutnya dengan berbagai macam pilihan model rambut tren. 

Kepuasan konsumen merupakan hal penting bagi suatu perusahaan, 

maka sering terlihat slogan-slogan “Pelanggan adalah raja”. Kata kepuasan 

(satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” artinya cukup baik, memadai dan 

“facio” yang artinya melakukan atau membuat. Kepuasan itu tidak hanya 

diindikasikan dengan keuntungan yang diperoleh, baik untuk perusahaan 

maupun konsumen. Kepuasan pelanggan menurut Kotler (2005;70) dinyatakan 

sebagai berikut: “Kepuasan pelanggan adalah Perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang, muncul setelah membandingkan antara kinerja atau hasil yang 

diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan”. Dari definisi–definisi diatas 

dapat ditarik kesimpulan, bahwa pada dasarnya kepuasan pelanggan mencakup 

perbedaan antara harapan dan prestasi atau hasil yang dirasakan dan kepuasan 

adalah semacam langkah perbandingan antara pengalaman dengan hasil 

evaluasi, dapat menghasilkan sesuatu yang nyaman secara rohani, bukan hanya 

nyaman karena dibayangkan atau diharapkan. Puas atau tidak puas bukan 

merupakan emosi melainkan sesuatu hasil evaluasi dari emosi. 

Pelayanan konsumen, bukan hanya sekedar menjawab pertanyaan 

ataupun keluhan yang dirasakan konsument atas produk atau layanan yang tidak 

memuaskan bagi mereka, namun lebih pada solusi pemecahan setelah terjadinya 

pembelian. Menurut Ganguly dan Gupta (2008). 

Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja 

berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas, jika kinerja memenuhi harapan 
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pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan pelanggan amat puas atau senang. 

Menurut Philip Kotler (2005:72) 

Servquail telaih bainyaik digunaikain untuk mengevailuaisi bairbershop. 

Pertaimai, konsumen Bairbershop XYZ menyaitaikain baihwai hairus meningkaitkain 

keluaisain dain keaimainain tempait pairkir sertai memberikain berbaigaii maicaim 

pilihain model raimbut, kairenai keduai aitribut kuailitais tersebut merupaikain 

hairaipain konsumen sebaigaii prioritais utaimai aigair dilaikukain perbaiikain 

(Emaiputrai, 2020). Keduai, konsumen mempunyaii hairaipain yaing tinggi terhaidaip 

kuailitais pelaiyainain Reail7 Bairbershop Yogyaikairtai (AIrdiainsai, 2020). Ketigai, 

Konsumen paidai Bairbershop The Tjoekoer baihwai untuk meningkaitkain aitribut 

laiyainain sebaigaii prioritais aigair dilaikukain perbaiikain (Syaihputrai et ail., 2020). 

Keempait, semaikin baiik kuailitais dain persepsi hairgai yaing diberikain oleh 

Bairbershop ‘X’ kotai Paidaing maikai semaikin tinggi peluaing konsumen untuk 

melaikukain proses bisnis paidai bairbershop tersebut (AIbdillai & Husni, 2018). 

Kelimai, Konsumen Bairbershop Vonnete berhairaip untuk Kehaindailain, daiyai 

tainggaip, kepaistiain, empaiti, hairgai moneter, hairgai perilaiku, reputaisi, dain respon 

emosionail (Maidjai et ail., 2017). Selaiin itu, beberaipai hail telaih ditemukain untuk 

meningkaitkain kuailitais laiyainain bairbershop dengain Importaince Performaice 

AInailysis. Kebersihain toilet, keaidaiain tempait ibaidaih, dain kepeduliain kairyaiwain 

terhaidaip keluhain pelainggain aidailaih hail-hail yaing hairus menjaidi fokus perbaiikain 

yaing dilaikukain oleh Emery Bairbershop (SURIAINTO et ail., 2017). 

Tingkait kepuaisain pelainggain terhaidaip suaitu bairaing aitaiu jaisai aikain 

mencerminkain keberhaisilain perusaihaiain dailaim memaisairkain suaitu produk aitaiu 
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jaisai aikain menjaidi gaigail aipaibilai tidaik memberikain kepuaisain pelainggain. 

Naimun usaihai untuk memuaiskain pelainggain saingaitlaih sulit kairenai persaiingain 

yaing begitu ketait dain perubaihain lingkungain sosiail mempengairuhi perilaiku 

pelainggain sertai tingkait pertumbuhain ekonomi semaikin tinggi. Dengain 

melaikukain baiurain pemaisairain yaing tetaip yaiitu meliputi inovaisi produk, 

pelaiyainain aikain meningkaitkain kepuaisain pelainggain. Naimun aikain menjaidi tolaik 

ukur kepuaisain pelainggain lebih paidai produk dain pelaiyainain. 

Dairi laitair belaikaing maisailaih penulis tertairik untuk meneliti tentaing 

AInailisis kuailitais pelaiyainain terhaidaip kepuaisain pelainggain. Penulis ingin 

mengetaihui pengembaingain kepercaiyaiain sertai kuailitais pelaiyainnyai sehinggai 

menumbuhkain kepuaisain konsumen. 

Berdaisairkain penjelaisain di aitais, maikai penulis tertairik untuk melaikukain 

penelitiain dengain judul : “AInailisis Kepuaisain Konsumen Terhaidaip Pelaiyainain 

Bairbershop Dengain Metode Service Quaility (Servquail) Dain Importaince 

Performaince AInailysis (Ipai) Studi Kaisus Di AIgnisstair Bairbershop”. 

1.2 Perumusain Maisailaih 

Berdaisairkain laitair belaikaing diaitais, maikai daipait di rumusainkain maisailaih 

sebaigaii berikut : 

1. Baigaiimainai tingkait kepuaisain konsumen terhaidaip laiyainain di AIgnisstair 

Bairbershop saiait ini? 

2. AIpai saijai dimensi-dimensi Service Quaility (Servquail) yaing perlu dievailuaisi 

dailaim konteks AIgnisstair Bairbershop? 

3. Baigaiimainai persepsi konsumen terhaidaip kuailitais pelaiyainain (Servquail) 

yaing diberikain oleh AIgnisstair Bairbershop? 
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4. AIpaikaih terdaipait perbedaiain aintairai hairaipain dain persepsi konsumen 

terhaidaip pelaiyainain di AIgnisstair Bairbershop berdaisairkain dimensi 

Servquail? 

5. AIpaikaih terdaipait aispek-aispek tertentu dailaim laiyainain AIgnisstair Bairbershop 

yaing diainggaip penting oleh konsumen (Importaince) dain baigaiimainai kinerjai 

(Performaince) laiyainain tersebut? 

6. Baigaiimainai hubungain aintairai tingkait pentingnyai aispek-aispek laiyainain 

(Importaince) dain kinerjai (Performaince) laiyainain tersebut dailaim 

mempengairuhi kepuaisain konsumen? 

7. AIpaikaih terdaipait aireai-aireai yaing perlu perbaiikain berdaisairkain haisil ainailisis 

Importaince-Performaince AInailysis (IPAI) untuk meningkaitkain kepuaisain 

konsumen di AIgnisstair Bairbershop? 

8. AIpaikaih terdaipait faiktor-faiktor laiin di luair dimensi Servquail dain IPAI yaing 

daipait mempengairuhi kepuaisain konsumen di AIgnisstair Bairbershop, seperti 

hairgai, lokaisi, aitaiu promosi? 

 

1.3 Tujuain Penelitiain 

   Tujuain penelitiain ini aidailaih sebaigaii berikut: 

1. Untuk mengukur tingkait kepuaisain konsumen terhaidaip pelaiyainain yaing 

diberikain oleh AIgnisstair Bairbershop. 

2. Untuk mengidentifikaisi dimensi-dimensi Service Quaility (Servquail) yaing 

perlu dievailuaisi dailaim konteks AIgnisstair Bairbershop. 

3. Untuk mengainailisis persepsi konsumen terhaidaip kuailitais pelaiyainain 

(Servquail) yaing diberikain oleh AIgnisstair Bairbershop. 
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4. Untuk membaindingkain hairaipain dain persepsi konsumen terhaidaip 

pelaiyainain di AIgnisstair Bairbershop berdaisairkain dimensi Servquail. 

5. Untuk menentukain aispek-aispek tertentu dailaim laiyainain AIgnisstair 

Bairbershop yaing diainggaip penting oleh konsumen (Importaince) dain 

menilaii kinerjai (Performaince) laiyainain tersebut. 

6. Untuk mengidentifikaisi hubungain aintairai tingkait pentingnyai aispek-aispek 

laiyainain (Importaince) dain kinerjai (Performaince) laiyainain tersebut dailaim 

mempengairuhi kepuaisain konsumen. 

7. Untuk menyairainkain perbaiikain-perbaiikain yaing daipait dilaikukain 

berdaisairkain haisil ainailisis Importaince-Performaince AInailysis (IPAI) gunai 

meningkaitkain kepuaisain konsumen di AIgnisstair Bairbershop. 

8. Untuk memaihaimi faiktor-faiktor laiin di luair dimensi Servquail dain IPAI yaing 

mungkin memengairuhi kepuaisain konsumen di AIgnisstair Bairbershop, 

seperti hairgai, lokaisi, aitaiu promosi 

1.4 Keggunaiain Peneltiai 

1. Baigi Universitais 

Haisil penelitiain dihairaipkain daipait digunaikain sebaigaii pengembaingain ilmu 

pengetaihuain dairi teori terhaidaip permaisailaihain sertai baigaiimainai teori 

maimpu menjaidi suaitu kaijiain dailaim menilaii dain memecaihkain 

permaisailaihain dailaim perusaihaiain. 

2. Baigi Penulis 

Penelitiain ini dihairaipkain daipait menaimbaih waiwaisain dain pengetaihuain 

peneliti sertai peneraipain teori yaing berkaiitain dengain bidaing mainaijemen 
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pemaisairain dailaim meningkaitkain mutu produk yaing daipait mempengairuhi 

keputusain konsumen dailaim pembeliain suaitu produk. 

3. Baigi Perusaihaiain 

Penelitiain ini dihairaipkain daipait memberikain sairain dain referensi yaing 

bermainfaiait baigi UMKM AIgnisstair Bairbershop di kotai Laimongain 

mengenaii ainailisis kepuaisain konsumen terhaidaip pelaiyainain bairbershop  

4. Baigi pihaik laiin 

Penelitiain ini dihairaipkain daipait menaimbaih referensi dain dijaidikain aicuain 

pengembaingain penelitiain selainjutnyai baigi peneliti yaing sedaing melaikukain 

penelitiain yaing saimai. 

 




