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ABSTRACT 

      

 

     This study aims to determine the performance and consumer expectations 

regarding the service quality of Raja Cukur Babershop expected by consumers 

after receiving services from Raja Cukur Babershop and what needs to be 

improved in the services provided by Raja Cukur Babershop Bukit Besar 

Palembang. 

 

     The sampling method in this study used the Simple Random Sampling 

Technique.  Simple Random Sampling is a sampling design in which every single 

element in the population has a known and equal chance of being selected as a 

subject. Data analysis using Servqual Analysis. 

 

     The results of this study prove that the level of consumer expectations for the 

service quality of Raja Cukur Babershop is 4.53 and these values are in the 

condition that consumers have high expectations of Raja Cukur Babershop's 

service quality while the performance of Raja Cukur Babershop's service quality 

is 4.77 and this value is in the condition that consumers judge well about the 

service quality of Raja Cukur Babershop. From the results of the servqual 

analysis, all items are in a positive gap so that consumers are satisfied with the 

quality of service provided.  Overall, the five-dimensional servqual score is 

positive, which indicates that the service quality provided by the company has met 

customer expectations. Factors that must be improved are the Raja Cukur 

Babershop variable having adequate parking facilities. 

 

Keywords: Service Quality and Consumer 
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ABSTRAK 

 

 

     Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja dan harapan konsumen 

mengenai kualitas pelayanan jasa Raja Cukur Babershop yang diharapkan oleh 

konsumen setelah menerima pelayanan dari Raja Cukur Babershop dan apa saja 

yang harus diperbaiki dalam pelayanan jasa yang diberikan oleh Raja Cukur 

Babershop Bukit Besar Palembang. 

 

     Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Teknik Simple 

Random Sampling.  Simple Random Sampling adalah desain pengambilan sampel 

dimanan setiap elemen tunggal dalam populasi mempunyai peluang yang 

diketahui dan sama untuk terpilih sebagai subjek.  Analisi data menggunakan 

Analisis Servqual. 

 

     Hasil penelitian ini membuktikan bahwa tingkat harapan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan pada Raja Cukur babershop adalah sebesar 4,53 dan nilai 

tersebut dalam kondisi konsumen mempunyai harapan yang tinggi terhadap 

kualitas pelayanan Raja Cukur Babershop sedangkan tingkat kinerja terhadap 

kualitas pelayanan Raja Cukur Babershop adalah sebesar 4,77 dan nilai tersebut 

dalam kondisi konsumen menilai baik mengenai kualitas pelayanan Raja Cukur 

Babershop.  Dari hasil analisis servqual seluruh item berada dalam gap positif 

sehingga konsumen puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.  Secara 

keseluruhan, nilai servqual lima dimensi adalah positif, yang menunjukkan 

bahwa, kualitas keseluruhan layanan yang disediakan oleh perusahaan sudah 

memenuhi ekpetasi pelanggan.  Faktor-faktor yang harus diperbaiki adalah pada 

variabel Raja Cukur Babershop memiliki sarana parkir yang memadai. 

 

Kata Kunci:  Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen  
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