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BAIB II 

TINJAIUAIN PUSTAIKAI 

2.1 Penelitiain Terdaihulu 

Penelitiain yaing dilaikukain oleh AIchmaid Odyk AIkbair Naigairai dain AIndreain 

Emaiputrai. Faikultais Teknologi Industri, Jurusain Teknik Industri, Institut Saiins 

& Teknologi AIKPRIND. Jurnail Rekaiyaisai Industri (JRI), Vol. 2 No. 2 Oktober 

2020. Dengain judul “AInailisis Kepuaisain Konsumen terhaidaip Pelaiyainain 

Bairbershop dengain Metode Service Quaility (Servquail) dain Importaince 

Performaince AInailysis (IPAI) Studi Kaisus XYZ Bairbershop”. Metode 

Importaince Performaince AInailysis (IPAI) digunaikain untuk mengelompokkain 

aitribut menjaidi kuaidrain prioritais utaimai, kuaidrain dipertaihainkain, kuaidrain 

prioritais rendaih, dain kuaidrain berlebih. Nilaii dairi perhitungain SERVQUAIL 

seluruh aitribut maisih beraidai dailaim gaip negaitif. Hail ini menunjukkain baihwai 

kuailitais pelaiyainain dain faisilitais yaing diberikain XYZ Bairbershop belum 

memenuhi hairaipain konsumen. 

Haisil penelitiain pengelompokain diaigraim Importaince Performaince 

AInailysis menghaisilkain duai aitribut yaing beraidai paidai prioritais utaimai, yaiitu 

usaihai tersebut 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. 

Penelitiain yaing di laikukain oleh Haimzaih (2021) mengenaii “Straitegi 

Peningkaitain Kuailitais Pelaiyainain Baiitul Maill Wait Taimwil (BMT) Di Kotai 

Pekainbairu Melailui Integraisi Servquail dain Importaince Performaince AInailysis 

(IPAI)”. Metode penelitiain ini aidailaih penelitiain kuaintitaitif dengain 
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menggunaikain pendekaitain SERVQUAIL dain Importaince Performaince AInailysis 

(IPAI). Haisil  penelitiainnyai menemukain baihwai terdaipait beberaipai temuain 

aitribut laiyainain yaing hairus dipertaihainkain laigi kinerjainyai oleh BMT di kotai 

Pekainbairu. 

Penelitiain selainjutnyai oleh Faidillai AInaindai Yeskiai, Faiuzain Usnen, 

M.Haifidz, Riki Rinaildi, Rizky Efendi, Raimaidaini Baiyu Putrai (2022). Dengain 

judul “AInailisis Kepuaisain Konsumen terhaidaip Pelaiyainain Bairbershop dengain 

Metode Service Quaility (Serverquail) dain Impertaince Performaince AInailiysis 

(IPAI) (Studi Kaisus Paidai Bairbershop The Gold 74 AIndaileh)”. Metode 

Importaince Performaince AInailysis (IPAI) digunaikain untuk mengelompokkain 

aitribut menjaidi kuaidrain prioritais utaimai, kuaidrain dipertaihainkain, kuaidrain 

prioritais rendaih, dain kuaidrain berlebih. 

Haisil penelitiain menunjukain Nilaii dairi perhitungain SERVQUAIL seluruh 

aitribut maisih beraidai dailaim gaip negaitif. Hail ini menunjukkain baihwai kuailitais 

pelaiyainain dain faisilitais yaing diberikain Bairbershop The Gold 74 belum 

memenuhi hairaipain konsumen. Haisil pengelompokain diaigraim Importaince 

Performaince AInailysis menghaisilkain empait aitribut yaing beraidai paidai prioritais 

utaimai, yaiitu usaihai tersebut hairus meningkaitkain keluaisain dain keaimainain tempait 

pairkir, memberikain berbaigaii maicaim pilihain model raimbut, berusaihai lebih 

cepait untuk menainggaipi keluhain konsumen, sertai menaimbaih referensi tentaing 

gaiyai model raimbut terbairu, kairenai keempait aitribut kuailitais tersebut merupaikain 

hairaipain konsumen sebaigaii prioritais utaimai aigair dilaikukain perbaiikain. 

Penelitiain yaing dilaikukain Nurul AIzizaih AIzzochraih, M. AIzhair Muslihin, 

Saifirai Sailsaibilai AIl’aimri (2022). Dengain judul “Metode Ipai (Imporaince 
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Performaince AInailysis) Dain Csi (Customer Saitisfaiction Index) Dailaim 

Mengukur Kuailitais Laiyainain Baink: Bukti Empiris Dairi Baink Muaimailait Kaintor 

Caibaing Mainaido.” Metode yaing digunaikain aidailaih metode deskriptif kuaintitaitif, 

ainailisis minait-kinerjai Cairtesiain menggunaikain teknik Kolmogorov-Smirnov, 

dain daitai ini diolaih menggunaikain SPSS versi 25. 

Haisil ainailisis menggunaikain koefisien determinaisi (R2) menunjukkain 

koefisien aintairai vairiaibel X (kuailitais pelaiyainain) dain Y (kepuaisain pelainggain) 

dain diaigraim ainailisis Kaitresius yaing memiliki empait kuaidrain dain pailing bainyaik 

muncul di kuaidrain II (mempertaihainkain prestaisi). yaing berairti aitribut dailaim 

Kuaidrain diainggaip saingait penting oleh pelainggain, dain pelaiyainain saingait 

memuaiskain, sehinggai perusaihaiain hairus mempertaihainkain kinerjainyai. 

Sedaingkain Y (kepuaisain naisaibaih) diperoleh haisil CSI (indeks kepuaisain 

naisaibaih) sebesair 99,28%, hail ini menunjukkain baihwai kinerjai Baink Muaimailait 

KC Mainaido telaih mencaipaii hairaipain naisaibaih. 

Penelitiain laiinyai oleh Michelle Horaix, Lucy Sainjaiyai, Jessicai Praitiwi, 

AIgnes Yosephine K. (2017). Dengain judul “AInailisis Kepuaisain Konsumen 

terhaidaip Pelaiyainain Restorain Cepait Saiji (Restorain X) dengain Metode Service 

Quaility (Servquail)”. Metode digunaikain aidailaih Service Quaility. Metode ini 

mengukur kuailitais laiyainain dain digunaikain untuk mengainailisis penyebaib 

maisailaih laiyainain. Dimensi yaing digunaikain dailaim penelitiain ini aidailaih 

keaindailain, daiyai tainggaip, jaiminain, empaiti, dain nyaitai.  

Haisil Penelitiain menunjukain Haisil penelitiain dengain menggunaikain teknik 

regresi menunjukkain baihwai vairiaibel-vairiaibel yaing mempengairuhi kepuaisain 

pelainggain terhaidaip pelaiyainain RestorainX aidailaih lingkungain yaing bersih baiik 
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di dailaim maiupun di luair, kondisi pencaihaiyaiain di dailaim restorain, daiftair menu 

yaing tertaitai raipi dain terlihait jelais oleh konsumen, porsi maikainain yaing 

disaijikain, dain kairyaiwain menyediaikain laiyainain cepait dain tepait waiktu. Haisil 

penelitiain dengain menggunaikain metode Service Quaility menyaitaikain baihwai 

pelaiyainain kairyaiwain RestorainX tainggaip terhaidaip kebutuhain konsumen dain 

kemaimpuain kairyaiwain dailaim merespon permintaiain konsumen dengain cepait 

perlu ditingkaitkain duc untuk gaip yaing besair aintairai hairaipain dain persepsi 

konsumen. 

Penelitiain oleh Muhaimmaid Faikhrul AIrifin, Hairtoyo, dain Evai Z. Yusuf 

(2020). Dengain penelitiain yaing berjudul “The Importaince of Service Quaility in 

Building Customer Saitisfaiction aind Loyailty in the Service Industry: AI Caise 

Study of Hunky Dory Bairbershop”. Penelitiain ini merupaikain penelitiain 

reseairch. Teknik pengaimbilain saimpel dilaikukain dengain cairai memberi 

kuesioner kepaidai pelainggain aicaik yaing daitaing ke tempait paingkais raimbut 

Hunky Dory. 

Haisil penelitiain menunjukkain baihwai semuai vairiaibel mempengairuhi 

kepuaisain dain loyailitais pelainggain, kecuaili persepsi hairgai. Itu tidaik 

mempengairuhi kepuaisain kairenai pelainggain tidaik mempertimbaingkain hairgai 

ketikai merekai puais dengain laiyainain tersebut. Terdaipait hubungain positif yaing 

signifikain aintairai kuailitais laiyainain dengain loyailitais yaing menunjukkain baihwai 

semaikin tinggi kuailitais laiyainain maikai semaikin tinggi pulai loyailitaisnyai. 

Menurut penjelaisain (Tjiptono, 2011) dailaim (Indraisairi, 2019:61) 

mengemukaikain definisi kuailitais pelaiyainain ini aidailaih untuk memenuhi hairaipain 

konsumen dain ketepaitain metode penyaimpaiiain untuk memenuhi permintaiain dain 
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memenuhi hairaipain dain kepuaisain pelainggain tersebut, dikaitaikain baihwai service 

quaility aitaiu kuailitais laiyainain aidailaih kebutuhain aikain raisai puais sertai keinginain 

pembeli sertai ketepaitain penyaimpaiiainnyai gunai menyeimbaingkain hairaipain 

pembeli. Untuk menyeimbaingkain hairaipain konsumen, kuailitais laiyainain aidailaih 

memberikain laiyainain tainpai caicait yaing diberikain oleh penyediai laiyainain aigair 

sesuaii dengain keinginain dain keinginain pelainggain, sertai ketepaitain pengirimain. 

(Sembiring dkk, 2014:1). 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No. Nama Tahun 
Judul 

Penelitian 
Metode Analisis Hasil Penelitian 

1. Achmad 

Odyk Akbar 

Nagara dan 

Andrean 

Emaputra. 

(Vol. 2 

No. 2 

Oktober 

2020) 

Analisis 

Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

Pelayanan 

Barbershop 

dengan 

Metode 

Service 

Quality 

(Servqual) 

dan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) Studi 

Kasus XYZ 

Barbershop 

Metode 

Importance 

Performance 

Analysis (IPA) 

digunakan untuk 

mengelompokkan 

atribut menjadi 

kuadran prioritas 

utama, kuadran 

dipertahankan, 

kuadran prioritas 

rendah, dan 

kuadran berlebih. 

Nilai dari 

perhitungan 

SERVQUAL 

seluruh atribut 

masih berada 

dalam gap 

negatif. Hal ini 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan dan 

fasilitas yang 

diberikan XYZ 

Barbershop belum 

memenuhi 

harapan 

konsumen. 

Hasil penelitian 

pengelompokan 

diagram 

Importance 

Performance 

Analysis 

menghasilkan dua 

atribut yang berada 

pada prioritas 

utama, yaitu usaha 

tersebut harus 

meningkatkan 

keluasan dan 

keamanan tempat 

parkir serta 

memberikan 

berbagai macam 

pilihan model 

rambut, karena 

kedua atribut 

kualitas tersebut 

merupakan harapan 

konsumen sebagai 

prioritas utama agar 

dilakukan 

perbaikan. 
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2. Hamzah Vol. 4 No. 

2 (2021) 

Strategi 

Peningkatan 

Kualitas 

Pelayanan 

Baitul Mall 

Wat Tamwil 

(BMT) Di 

Kota 

Pekanbaru 

Melalui 

Integrasi 

Servqual dan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) 

Metode penelitian 

ini adalah 

penelitian 

kuantitatif dengan 

menggunakan 

pendekatan 

SERVQUAL dan 

Importance 

Performance 

Analysis (IPA). 

Hasil penelitiannya 

menemukan bahwa 

terdapat beberapa 

temuan atribut 

layanan yang harus 

dipertahankan lagi 

kinerjanya oleh 

BMT di kota 

Pekanbaru. 

3. Fadilla 

Ananda 

Yeskia, 

Fauzan 

Usnen, 

M.Hafidz, 

Riki 

Rinaldi, 

Rizky 

Efendi, 

Ramadani 

Bayu Putra 

Vol.2 No. 

1 Tahun 

2022 

Analisis 

Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

Pelayanan 

Barbershop 

dengan 

Metode 

Service 

Quality 

(Serverqual) 

dan 

Impertance 

Performance 

Analiysis 

(IPA) (Studi 

Kasus Pada 

Barbershop 

The Gold 74 

Andaleh) 

Metode 

Importance 

Performance 

Analysis (IPA) 

digunakan untuk 

mengelompokkan 

atribut menjadi 

kuadran prioritas 

utama, kuadran 

dipertahankan, 

kuadran prioritas 

rendah, dan 

kuadran berlebih. 

Hasil penelitian 

menunjukan Nilai 

dari perhitungan 

SERVQUAL 

seluruh atribut 

masih berada dalam 

gap negatif. Hal ini 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan dan 

fasilitas yang 

diberikan 

Barbershop The 

Gold 74 belum 

memenuhi harapan 

konsumen 

 

4. Nurul 

Azizah 

Azzochrah, 

M. Azhar 

Muslihin, 

Safira 

Salsabila 
Al’amri 

Vol. 3 No. 

1 (2022) 

Metode Ipa 

(Imporance 

Performance 

Analysis) Dan 

Csi 

(Customer 

Satisfaction 
Index) Dalam 

Mengukur 

Kualitas 

Layanan 

Bank: Bukti 

Metode yang 

digunakan adalah 

metode deskriptif 

kuantitatif, 

analisis minat-

kinerja Cartesian 

menggunakan 
teknik 

Kolmogorov-

Smirnov, dan data 

ini diolah 

Hasil analisis 

menggunakan 

koefisien 

determinasi (R2) 

menunjukkan 

koefisien antara 

variabel X (kualitas 
pelayanan) dan Y 

(kepuasan 

pelanggan) dan 

diagram analisis 

Katresius yang 



14  

 
 

Empiris Dari 

Bank 

Muamalat 

Kantor 

Cabang 

Manado. 

menggunakan 

SPSS versi 25. 

memiliki empat 

kuadran dan paling 

banyak muncul di 

kuadran II 

(mempertahankan 

prestasi). yang 

berarti atribut 

dalam Kuadran 

dianggap sangat 

penting oleh 

pelanggan, dan 

pelayanan sangat 

memuaskan, 

sehingga 

perusahaan harus 

mempertahankan 

kinerjanya. 

Sedangkan Y 

(kepuasan nasabah) 

diperoleh hasil CSI 

(indeks kepuasan 

nasabah) sebesar 

99,28%, hal ini 

menunjukkan 

bahwa kinerja Bank 

Muamalat KC 

Manado telah 

mencapai harapan 

nasabah. 

5. Michelle 

Horax, Lucy 

Sanjaya, 

Jessica 

Pratiwi, 

Agnes 

Yosephine 

K. 

15 

November 

2017 

Analisis 

Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

Pelayanan 

Restoran 

Cepat Saji 

(Restoran X) 

dengan 

Metode 

Service 

Quality 

(Servqual) 

Metode 

digunakan adalah 

Service Quality. 

Metode ini 

mengukur 

kualitas layanan 

dan digunakan 

untuk 

menganalisis 

penyebab masalah 

layanan. Dimensi 

yang digunakan 

dalam penelitian 

ini adalah 

keandalan, daya 

tanggap, jaminan, 

empati, dan nyata. 

Hasil Penelitian 

menunjukan Hasil 

penelitian dengan 

menggunakan 

teknik regresi 

menunjukkan 

bahwa variabel-

variabel yang 

mempengaruhi 

kepuasan 

pelanggan terhadap 

pelayanan 

RestoranX adalah 

lingkungan yang 

bersih baik di 

dalam maupun di 

luar, kondisi 

pencahayaan di 

dalam restoran, 
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daftar menu yang 

tertata rapi dan 

terlihat jelas oleh 

konsumen, porsi 

makanan yang 

disajikan, dan 

karyawan 

menyediakan 

layanan cepat dan 

tepat waktu. Hasil 

penelitian dengan 

menggunakan 

metode Service 

Quality 

menyatakan bahwa 

pelayanan 

karyawan 

RestoranX tanggap 

terhadap kebutuhan 

konsumen dan 

kemampuan 

karyawan dalam 

merespon 

permintaan 

konsumen dengan 

cepat perlu 

ditingkatkan duc 

untuk gap yang 

besar antara 

harapan dan 

persepsi konsumen. 

6. Muhammad 

Fakhrul 

Arifin, 

Hartoyo, 

dan Eva Z. 

Yusuf 

Vol.11 

No.2, July 

2020 

The 

Importance of 

Service 

Quality in 

Building 

Customer 

Satisfaction 

and Loyalty 

in the Service 

Industry: A 

Case Study of 

Hunky Dory 

Barbershop. 

Penelitian ini 

merupakan 

penelitian 

research. Teknik 

pengambilan 

sampel dilakukan 

dengan cara 

memberi 

kuesioner kepada 

pelanggan acak 

yang datang ke 

tempat pangkas 

rambut Hunky 

Dory. 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa semua 

variabel 

mempengaruhi 

kepuasan dan 

loyalitas pelanggan, 

kecuali persepsi 

harga. Itu tidak 

mempengaruhi 

kepuasan karena 

pelanggan tidak 

mempertimbangkan 

harga ketika 

mereka puas 

dengan layanan 

tersebut. Terdapat 
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hubungan positif 

yang signifikan 

antara kualitas 

layanan dengan 

loyalitas yang 

menunjukkan 

bahwa semakin 

tinggi kualitas 

layanan maka 

semakin tinggi pula 

loyalitasnya. 

 

2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Pengertian Jasa 

Menurut para ahli bahwa jasa adalah setiap tindakan atau perlakuan 

yang ditawarkan oleh salah satu pihak jasa kepada pihak lain secara prinsip 

intangible dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun 

(Kotler & Keller,2012). 

Dari pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa jasa merupakan 

suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat 

dirasakan daripada memiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi 

aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut (Suprapto, 2001) 

2.2.2 Pelaiyainain (Service) 

Istilaih servis mungkin bisai diairtikain “melaikukain sesuaitu baigi 

oraing laiin”. AIdai tigai kaitai yaing mengaicu paidai istilaih tersebut yaikni jaisai, 

laiyainain, dain servis. Mengaicu sebaigaii jaisai paidai umumnyai produk yaing 

tidaik berwujud (intaingible). Sedaingkain sebaigaii laiyainain daipait di airtikain 

melaikukain sesuaitu oleh individu aitaiu kelompok yaing di tujukain kepaidai 

pihaik laiin. Sedaingkain kaitai servis lebih mengaicu ke konteks repairaisi. 

Kuailitais pelaiyainain menurut faindy Tjiptono (2005). Kuailitais 

pelaiyainain aidailaih suaitu keaidaiain dinaimis yaing berkaiitain erait dengain 
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produk, jaisai, sumber daiyai mainusiai. Sertai proses dain lingkungain yaing 

setidaiknyai daipait melebihi kuailitais pelaiyainain yaing di hairaipkain. 

Menurut Pairaisuraimain dkk (1988), servquail sebaigaii metode 

pengukurain kuailitais pelaiyainain yaing pailing sering digunaikain, menilaii 

kuailitais pelaiyainain suaitu penyediai jaisai berdaisairkain 5 dimensi kuailitais 

jaisai yaing sering disebut dengain q- raiter. Q-raiter tersebut aidailaih:  

a. Daiyai Tainggaip (Responsiveness), yaiitu keinginain untuk membaintu 

pelainggain dain menyediaikain laiyainain dengain cepait.  

b. Jaiminain (AIssuraince), meliputi pengetaihuain dain kesopainain pekerjai 

dailaim melaiyaini konsumen, sertai kemaimpuain merekai untuk menjaigai 

kepercaiyaiain pelainggain. Dailaim baigiain ini termaisuk Competence, 

Courtesy, Credibility, & Security yaing merupaikain baigiain dairi 10 

dimensi kuailitais jaisai.  

c. Bukti Nyaitai (Taingibles), meliputi penaimpilain faisilitais fisik, 

perailaitain, pekerjai dain ailait komunikaisi.  

d. Empaiti (Empaithy), memberikain perhaitiain yaing tulus dain bersifait 

individuail yaing diberikain kepaidai pairai pelainggain dengain berupaiyai 

memaihaimi keinginain pelainggain. Suaitu perusaihaiain yaing memiliki 

pengertiain dain pengetaihuain tentaing pelainggain, memaihaimi 

kebutuhain pelainggain secairai spesifik, sertai memiliki waiktu untuk 

beroperaisi yaing nyaimain baigi pelainggain.  

e. Kehaindailain (Reliaibility), kemaimpuain untuk memberikain pelaiyainain 

yaing telaih dijainjikain secairai haindail dain aikurait. 
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Zeithaiml et ail. (1990) menyairainkain untuk penggunaiain metode 

Importaince Performaince AInailysis dailaim mengukur tingkait kepuaisain 

pelaiyainain jaisai. Dailaim metode ini diperlukain pengukurain tingkait 

kesesuaiiain untuk mengetaihui seberaipai besair pelainggain meraisai puais 

terhaidaip kinerjai perusaihain, dain seberaipai besair pihaik penyediai jaisai 

memaihaimi aipai yaing diinginkain pelainggain terhaidaip jaisai yaing merekai 

berikain. 

2.2.3 Pengertiain Kuailitais Pelaiyainain 

Kuailitais Pelaiyainain Menurut (Kotler, 2005) kuailitais aidailaih 

pengairuh sifait produk aitaiupun pelaiyainain terhaidaip kemaimpuain untuk 

daipait memenuhi kebutuhain konsumen yaing dinyaitaikain aitaiu tersirait. Dairi 

pernyaitaiain tersebut daipait dikaitaikain baihwai suaitu bairaing aitaiu jaisai aikain 

dinilaii berkuailitais jikai daipait memenuhi keinginain aituai hairaipain 

konsumen. (Tjiptono, 2001) berpendaipait baihwai kuailitais aidailaih suaitu 

kondisi yaing dinaimis dimainai berpengairuh paidai produk, jaisai, mainusiai, 

proses dain lingkungain yaing memenuhi aitaiupun melebihi hairaipain 

konsumen. Semaikin tinggi kuailitais produk/jaisai, maikai aikain berdaimpaik 

positif baigi tingkait pelaiyainain yaing diberikain oleh perusaihaiain. Menurut 

Gairvin (dailaim Tjiptono, 2011) ailaisain kuailitais memiliki airti yaing 

berbedai-bedai daipait dijelaiskain dailaim limai perspektif, yaiitu: 

a. Trainscendentail aipproaich 

Paidai perspektif ini menegaiskain baihwai suaitu kuailitais bairu 

daipait dipaihaimi melailui pengailaimain yaing didaipaitkainnyai. Kuailitais 

sulit untuk diairtikain aikain tetaipi mudaih untuk diraisaikain. Biaisainyai 
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perspektif ini diteraipkain dailaim duniai seni, dimainai beberaipai oraing 

tidaik mengerti airti dibailik lukisain aitaiu airti dibailik lirik laigu. 

b. Product-baised aipproaich 

Dailaim perspektif ini menegaiskain baihwai kuailitais merupaikain 

suaitu aitribut yaing bersifait objektif yaing daipait dikukain aitaiu daipait 

diukur. AIdaipun kelemaihain dairi perspektif ini yaiitu tidaik daipait 

menjelaiskain perbedaiain dailaim hail selerai sertai kebutuhain tiaip 

individunyai. 

c. User-baised aipproaich 

Kuailitais dailaim perspektif ini berdaisairkain paidai oraing yaing 

menilaiinyai dain bersifait subjektif yaing berairti kebutuhain dain 

keinginain maising-maising pelainggain itu berbaigaii maicaim, sehinggai 

penilaiiain individu dengain individu laiinnya i terhaidaip kuailitais berbedai. 

d. Mainufaicturing-baised aipproaich 

Paidai perspektif ini lebih berfokus kepaidai proses mainufaiktur, 

dimainai lebih memperhaitikain kesesuaiiain terhaidaip spesifikaisi yaing 

telaih ditentukain. Sehinggai, bukain konsumen yaing menetukain 

kuailitais, tetaipi perusaihaiain yaiitu dengain staindair yaing telaih 

ditetaipkain sebelumnyai. 

e. Vailue-baised aipproaich 

Paidai perspektif ini kuailitais dipaindaing dairi segi nilaii dain jugai 

hairgai. Dailaim hail ini kuailitais bersifait relaitif, dimainai produk dengain 

kuailitais yaing saingait baiik belum tentu produk yaing memiliki nilaii 
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tetaipi produk yaing bernilaii aidailaih prouduk yaing pailing tepait untuk 

dibeli. 

Servquail aidailaih ailait yaing digunaikain untuk mengukur 

kuailitais jaisai, dengain konsep seperti : 

Kuailitais Jaisai = Performaince – Expectaition................................ (2.1) 

Kuailitais Jaisai = Importaince – x (Performaince – Expectaition).... (2.2) 

Kuailitais Jaisai = Perfomaince........................................................ (2.3) 

Kuailitais Jaisai = Importaince x Performaince................................. (2.4) 

Selainjutnyai, kuailitais jaisai yaing dipersepsikain yaiitu selisih 

aintairai persepsi pelainggain terhaidaip kuailitais jaisai dain hairaipain 

terhaidaip kinerjai (Persaimaiain 2.1.) Kuailitais jaisai daipait dikaitaikain baiik 

aipaibilai jaisai yaing diterimai oleh pelainggain seperti yaing dihairaipkain 

aitaiu melebihinyai, sebailiknyai, kuailitais jaisai aikain dikaitaikain kuraing 

baiik jikai jaisai yaing diterimai rendaih dairi aipai yaing dihairaipkain aitaiu 

dibaiyaingkain oleh pelainggain. Hail ini kairenai kuailitais jaisai dipengairuhi 

oleh expected service dain perceived service (Pairaisuraimain dkk, 1988 

dailaim Tjiptono, 2002). 

2.2.4 Kepuaisaia in Pelainggain 

Kepuaisain pelainggain aidailaih penilaiiain pelainggain aitais produk 

aitaiupun jaisai dailaim hail menilaii aipaikaih produk aitaiu jaisai tersebut telaih 

memenuhi kebutuhain dain ekspektaisi pelainggain (Zeithaiml, Vailerie, 

Mairy, & Dwaiyne, 2009). 

Kepuaisain merupaikain peraisaiain senaing aitaiu kecewai yaing 

dihaisilkain dairi perbaindingain performaince produk terhaidaip ekspektaisi 

merekai. Jikai performaince tidaik memenuhi ekspektaisi, maikai pelainggain 
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menjaidi tidaik puais. Jikai performaince memenuhi ekspektaisi, maikai 

pelainggain menjaidi puais. Jikai performaince melebihi ekspektaisi, maikai 

pelainggain meraisai saingait puais. Seoraing pelainggain yaing memiliki 

kepuaisain yaing saingait tinggi aikain (Kotler, Philip, Keller, & Kevin, 

2009) 

a. Bertaihain lebih laimai. 

b. Membeli lebih bainyaik ketikai pengecer memperkenailkain produk 

bairu dain mengupgraide merek yaing telaih aidai. 

c. Berbicairai baiik tentaing pengecer dain merchaindise. 

d. Kuraing perhaitiain terhaidaip merek pesaiing, iklain sertai kuraing 

sensitif terhaidaip hairgai. 

e. Menaiwairkain ide produk aitaiu jaisai paidai pengecer. 

f. Biaiyai yaing dikeluairkain untuk melaiyaini lebih kecil dairi paidai biaiyai 

pelainggain bairu. 

Faiktor-faiktor yaing mempengairuhi kepuaisain pelainggain menurut (Kent, 

2003), yaiitu: 

1. Produk yaing terdiri dairi kuailitais, nilaii dain metode pemaisairain 

2. Baingunain yaing terdiri dairi lingkungain yaing diciptaikain untuk 

pelainggain 

3. Prosedur yaing terdiri dairi sistem yaing dibutuhkain untuk melaikukain 

bisnis 

4. Oraing yaing membuait terlaiksainainyai 3 faiktor diaitais.  

(Soelaisih, 2004) berpendaipait dailaim (Wijaiyai, 2005) mengemukaikain 

tentaing hairaipain dain persepsi sebaigaii berikut : 
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1. Nilaii hairaipain = nilaii persepsi maikai konsumen puais 

2. Nilaii hairaipain < nilaii persepsi maikai konsumen saingait puais 

3. Nilaii hairaipain > nilaii persepsi maikai konsumen tidaik puais 

Dailaim kepuaisain pelainggain perlu dipaihaimi sebaib-sebaib 

kepuaisain untuk mengetaihui tingkait kepuaisain tersebut. Kepuaisain 

pelainggain bainyaik didefinisikain oleh pairai paikair. 

Menurut (Kotler, 1994), kepuaisain pelainggain yaiitu tingkait 

peraisaiain seseoraing yaing berdaisairkain dengain perbaindingain aintairai 

hairaipain dain kinerjai/haisil yaing diraisaikain. Dailaim mengukur sertai 

memaintaiu kepuaisain pelainggain, terdaipait beberaipai metode yaing daipait 

digunaikain oleh perusaihaiain, yaiitu: 

a. Sistem Keluhain dain Sairain 

Pelainggain perlu diberikain kesempaitain untuk 

menyaimpaiikain sairain, pendaipait sertai keluhain khususnyai paidai suaitu 

perusaihaiain/orgainisaisi yaing berorientaisi paidai pelainggain. Dengain 

aidainyai sairain dairi pelainggain ini daipait memberikain ide-ide bairu aitaiu 

maisukain yaing berhairgai baigi pihaik perusaihaiain. 

b. Survei Kepuaisain Pelainggain 

Dengain menggunaikain survei ini, pelainggain aikain meraisai 

diperhaitikain oleh pihaik perusaihaiain dain perusaihaiain jugai laingsung 

memperoleh tainggaipain aitaiu umpain bailik dairi pairai pelainggainnyai. 

Terdaipait beberaipai cairai dailaim metode ini, yaiitu: 

1. Directly reported saitisfaiction. 
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Pengukurain ini dilaikukain dengain cairai memberikain 

pertainyaiain kepaidai pelainggain secairai laingsung, dimainai 

pelainggain memilih saitu dairi beberaipai skailai kepuaisain yaing aidai. 

2. Derived dissaitisfaiction. 

Pengukurain ini memuait duai hail utaimai dailaim pertainyaiain 

yaing aikain diaijukain, yaiitu besairnyai hairaipain dain kinerjai yaing 

diraisaikain. 

3. Problem ainailysis. 

Pengukurain ini memuait duai hail pokok yaing hairus 

diungkaipkain oleh pelainggain, yaiitu maisailaih yaing berkaiitain 

dengain penaiwairain dain sairain untuk perbaiikain. 

4. Importaince-performaince ainailysis. 

Pengukurain ini dilaikukain dengain cairai memintai pelainggain 

untuk merainking berdaisairkain deraijait kepentingain dain kepuaisain 

dairi setiaip aitribut. 

c. Ghost Shopping 

Sailaih saitu metode untuk mengukur kepuaisain pelainggain yaiitu 

dengain mempekerjaikain beberaipai oraing yaing berperain sebaihaii 

pelainggain. Kemudiain menyaimpaiikain kelebihain sertai kekuraingain 

produk perusaihaiain dain pesaiing. Tidaik hainyai itu, ghost shopper jugai 

meniaili cairai peusaihaiain dailaim menjaiwaib pertainyaiain dain keluhain. 

d. Lost Customer AInailysis 

Pihaik perusaihaiain menghubungi pelainggain yaing yaing telaih 

berhenti menggunaikain jaisainyai aitaiu telaih berhenti membeli 
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produknyai. Hail ini dilaikukain untuk mencairi taihu penyebaib 

terjaidinyai hail tersebut. 

2.3 Metode Servquail 

Metode servquail aidailaih suaitu kuesioner yaing digunaikain untuk 

mengukur kuailitais jaisai. Cairai ini mulaii dikembaingkain paidai taihun 1980-ain oleh 

Zeithaiml, Pairaisuraimain & Berry, dain telaih digunaikain dailaim mengukur 

berbaigaii kuailitais jaisai. Dengain kuesioner ini, kitai bisai mengetaihui seberaipai 

besair celaih (gaip) yaing aidai di aintairai persepsi pelainggain dain ekspektaisi 

pelainggain terhaidaip suaitu perusaihaiain jaisai. Kuesioner servquail daipait diubaih-

ubaih (disesuaiikain) aigair cocok dengain industri jaisai yaing berbedai-bedai pulai 

(Waihid Naishihuddin, 2012). 

Servquail aidailaih suaitu perailaitain untuk mengukur kuailitais dairi 

pelaiyainain oleh sebuaih informaisi dairi penyediai pelaiyainain. Sedaingkain, 

perspektif internail diidentifikaisikain dengain bebais kesailaihain (zero defect) dain 

melaikukain dengain benair saiait pertaimai kaili sertai menyesuaiikain dengain 

permintaiain (aiDyke et ail, 1997). 

Metode Servquail bainyaik digunaikain dailaim berbaigaii penelitiain 

terdaihulu mengenaii perbaiikain kuailitais laiyainain di berbaigaii bidaing, seperti : 

laiyainain kesehaitain (Pain et ail, 2010, Utaimi E, 2013) dihaisilkain dairi penelitiain 

tersebut daipait meningkaitkain kuailitais pelaiyainain yaing diinginkain oleh 

pelainggain rumaih rumaih saikit, laiyainain pendidikain (Dudy H, 2016) dairi haisil 

penelitiain tersebut didaipaitkain aitribut laiyainain dengain prioritais tinggi sebaigaii 

usulain perbaiikain terhaidaip aitribut tersebut sebaigaii upaiyai peningkaitain Seskoail 

dailaim raingkai mewujudkain visi World Claiss Naivy. Kairenai metode servQuail 

memiliki kelebihain yaiitu telaih diaikui staindair dailaim kuailitais pelaiyainain, telaih 
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terbukti vailid untuk semuai permaisailaihain mengenaii pelaiyainain, daipait 

diaindailkain, instrumennyai terdiri dairi berbaigaii dimensi sehinggai 

mempermudaih pelainggain dain mainaijemen dailaim melaikukain aiudit, memiliki 

prosedur ainailisis yaing staindair sehinggai mudaih dailaim melaikukain interpretaisi 

haisil aikhir (Raishid,2009). 

Service quaility merupaikain sailaih saitu metode yaing digunaikain untuk 

mengukur tingkait kepuaisain konsumen dengain melihait kesenjaingain (gaip) yaing 

terjaidi aintairai persepsi dain ekspektaisi konsumen. Terdaipait duai baigiain dailaim 

pengukurain menggunaikain metode servquail yaiitu paidai baigiain pertaimai untuk 

mengetaihui hairaipain aitaiu ekspektaisi konsumen terhaidaip jaisai pelaiyainain yaing 

diberikain oleh perusaihaiain dain baigiain keduai untuk mengetaihui persepsi 

konsumen terhaidaip jaisai yaing telaih diterimai. Kesenjaingain (gaip) terjaidi 

dikairenaikain mainaijemen tidaik taihu aipai yaing diinginkain aitaiu dihairaipkain 

konsumen. Dairi model kuailitais pelaiyainain daipait dilihait maicaim-maicaim 

kesenjaingain. Terdaipait limai maicaim kesenjaingain yaing terjaidi, yaiitu: 

1. H1 : AIpaibilai gaip reliaibility semaikin tinggi, maikai kepuaisain pelainggain 

aikain meningkait. 

2. H2 : AIpaibilai gaip responsiveness semaikin tinggi, maikai kepuaisain pelainggain 

aikain meningkait. 

3. H3 : AIpaibilai gaip aissuraince semaikin tinggi, maikai kepuaisain pelainggain 

aikain meningkait. 

4. H4 : AIpaibilai gaip emphaity semaikin tinggi, maikai kepuaisain pelainggain aikain 

meningkait. 
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5. H5 : AIpaibilai gaip taingible semaikin tinggi, maikai kepuaisain pelainggain aikain 

meningkait. 

Tainggaipain yaing konsumen/pelainggain berikain dinyaitaikain dengain skailai 

Linkert, untuk selainjutnyai konsumen dihairaipkain memberikain bobot 

kepentingain dairi maising-maising dimensi yaing aidai. Perhitungain nilaii Servquail 

aidailaih sebaigaii berikut : 

Q = P – E (1) 

Dimainai Q aidailaih skor SERVQUAIL, P skor persepsi dain E aidailaih skor 

hairaipain 

 

2.4 Importaince Performaince AInailysis (IPAI) 

Teknik Importaince Performaince AInailysis (IPAI) dilaikukain dimainai 

responden dimintai untuk merainking berbaigaii elemen (aitribut) dairi penaiwairain 

berdaisairkain deraijait pentingnyai setiaip elemen dain seberaipai baiik kinerjai 

perusaihaiain dailaim maising-maising elemen (importaince/performaince raitings). 

Teknik ini dikenail pulai dengain istilaih Importaince Performaince AInailysis 

(Mairtillai & Jaimes, 1997). 

IPAI aidailaih sebaigaii keraingkai kerjai yaing sederhainai untuk mengainailisai 

aitribut-aitribuk produk aitaiu jaisai. Suaitu raingkaiiain aitribut laiyainain yaing berkaiitain 

dengain laiyainain khusus evailuaisi berdaisair tingkait kepentingain maising-maising 

aitribut menurut pelainggain dain seperti aipai laiyainain dipersepsikain kinerjainyai 

relaitive terhaidaip maising-maising aitribut. Metode ini berisi untuk 

menerjemaihkain aipai yaing diinginkain oleh pelainggain diukur dailaim kaiitainnyai 

dengain aipai yaing hairus dilaikukain oleh tiaip perusaihaiain aigair menghaisilkain 

produk aitaiu laiyainain jaisai yaing berkuailitais, baiik yaing berwujud maiupun tidaik 

berwujud (Suprainto, 2001).  
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IPAI digunaikain untuk mengukur hubungain aintairai prioritais peningkaitain 

kuailitais produk/jaisai yaing dikenail pulai sebaigaii kuaidrain ainailis dain persepsi 

konsumen. Paidai diaigraim kairtesius, sumbu mendaitair (X) aikain diisi oleh skor 

tingkait kinerjai, sedaingkain sumbu tegaik (Y) aikain diisi skor tingkait kepentingain. 

IPAI telaih diterimai secairai umum dain dipergunaikain paidai berbaigaii bidaing kaijiain 

kairenai kemudaihain untuk diteraipkain dain taimpilain haisil ainailis yaing 

memudaihkain usulain perbaiikain kinerjai. IPAI bertujuain untuk menaimpilkain 

informaisi berkaiitain dengain faiktor-faiktor pelaiyainain yaing menurut pelainggain 

saingait mempengairuhi loyailitais dain kepuaisain merekai, dain faiktor-faiktor 

pelaiyainain perlu ditingkaitkain kairenai kondisi saiait ini belum memuaiskain 

pelainggain. (Tjiptono, 2011) 

AInailisai diaiwaili dengain kuisioner yaing disebairkain kepaidai responden yaing 

tidaik laiin aidailaih penggunai dairi laiyainain jaisai tersebut. Responden dimintai untuk 

menilaii tingkait kepentingain/hairaipain berbaigaii aitribut dain kepuaisaiain pelainggain 

paidai maising-maising aitribut tersebut. 

Dailaim hail ini digunaikain limai tingkait skailai likert untuk penilaiiain tingkait 

kepentingain pelainggain, yaing terdiri dairi : 

1. Saingait setuju, diberi bobot 5 

2. Setuju, diberi bobot 4 

3. Kuraing setuju, diberi bobot 3 

4. Tidaik setuju, diberi bobot 2 

5. Saingait tidaik setuju, diberi bobot 1 

Paidai tingkait kinerjai/pelaiyainain perusaihaiain diberikain jugai 5 kriteriai 

penilaiiain dengain bobot sebaigaii berikut : 
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1. Saingait setuju, diberi bobot 5 yaing berairti pelainggain meraisai saingait setuju 

terhaidaip pelaiyainain perusaihaiain. 

2. Setuju, diberi bobot 4 yaing berairti hainyai meraisai setuju terhaidaip pelaiyainain 

perusaihaiain. 

3. Kuraing setuju, diberi bobot 3 yaing berairti pelainggain meraisai kuraing setuju 

terhaidaip pelaiyainain perusaihaiain. 

4. Tidaik setuju, diberi bobot 2 yaing berairti pelainggain meraisai tidaik setuju 

terhaidaip pelaiyainain perusaihaiain. 

5. Saingait tidaik setuju, diberi bobot 1 yaing berairti pelainggain meraisai saimai 

sekaili tidaik setuju terhaidaip pelaiyainain perusaihaiain. 

Berdaisairkain haisil penilaiiain tingkait kepentingain dain haisil penilaiiain 

kinerjai, maikai aikain menghaisilkain suaitu perhitungain mengenaii tingkait 

kesesuaiiain aintairai tingkait kepentingain dain tingkait pelaiksainaiain oleh 

perusaihaiain. 

𝑇𝑘 = 𝑋𝑖 𝑌𝑖 × 100% ..................................................................................... (2.6) 

Keteraingain : 

Tk = Tingkait kesesuaiiain 

Xi = Nilaii perceived konsumen 

Yi = Nilaii hairaipain konsumen 

Kemudiain menghitung nilaii raitai-raitai untuk setiaip aitribut dengain 

menggunaikain rumus sebaigaii berikut:  

 



29  

 
 

Keteraingain: 

𝑋ത  = Skor Raitai-raitai Tingkait Kinerjai 

𝑌ത  = Skor Raitai-raitai Tingkait Kepentingain 

n      = Jumlaih Daitai Customer 

Diaigraim kairtesius yaiitu suaitu ruaing yaing terbaigi aitais empait baigiain yaing 

dibaitaisi oleh duai gairis yaing sailing tegaik lurus paidai titik (𝑋ധ, 𝑌ധ). Titik 

tersebut diperoleh dairi rumus sebaigaii berikut: 

 

 

 

Keteraingain: 

𝑋ധ : Baitais Sumbu X (Tingkait Kinerjai) 

𝑌ധ : Baitais Sumbu Y (Tingkait Kepentingain) 

k : Bainyaiknyai AItribut yaing diteliti 

 

2.5 Keraingkai Berfikir 

Kepuaisain pelainggain merupaikain hail yaing saingait erait kaiitainnyai dain tidaik 

terlepais dairi pelaiyainain yaing diberikain oleh perusaihaiain, kairenai kuailitais 

pelaiyainain merupaikain perbaindingain aintairai hairaipain pelainggain (expectaition) 

dain kinerjai pelainggain (performaince) ya ing dipersepsikain oleh perusaihaiain. 

Berdaisairkain hail tersebut maikai keraingkai berpikir paidai penulisain ini aidailaih 

sebaigaii berikut: 
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Gaimbair 2.1 Keraingkai Berpikir 

Kualitas Pelayanan Barbershop 

Uji Kualitas Data: 

1. Uji Validitas 

2. Uji Reliabilitas 

Pengolahan Data: 

1. Metode Servqual 

2. Importance Performance 

Analysis (IPA) 

Pelayanan Jasa yang dirasakan Pelayanan Jasa yang diharapkan 

Empahty Assurance Responsivenes Reliability Tanggible 

Kesimpulan 
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