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Segala puji dan rasa syukur kami panjatkan atas kehadirat Allah SWT
yang telah melimpahkan petunjuk, rahmat dan nikmat-Nya, sehingga penulis
dapat menyelesaikan Laporan Akhir ini tepat pada waktunya. Kualitas pelayanan
yang tinggi adalah salah satu kunci keberhasilan dalam persaingan bisnis, karena
kualitas pelayanan yang bagus menunjukkan produktifitas dan kemampuan
menghasilkan kepuasaan konsumen. Adapun judul Laporan Akhir ini adalah
“Analisis Kualitas Pelayanan Pada Konsumen di Mumtaz Barbershop
Palembang”.

Seiring pertumbuhan zaman dan meningkatnya taraf hidup masyarakat,
maka gaya hidup masyarakat pun akan semakin berkembang. Hal ini membuat
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menganti gaya rambut, namun sekarang kaum laki-laki pun juga peduli dengan
gaya rambut.

Kualitas pelayanan yang tinggi adalah salah satu kunci keberhasilan dalam
persaingan bisnis, karena kualitas pelayanan yang bagus menunjukkan
produktifitas dan kemampuan menghasilkan kepuasaan konsumen. Pada dasarnya
pengertian kualitas pelayanan merupakan penilaian antara harapan dan kinerja
yang dirasakan. (Yamit, 2005). Jadi, kualitas pelayanan berarti bahwa kinerja
suatu produk sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan. Kualitas
juga berhubungan dengan para karyawan yang secara langsung tampak dan
berhubungan dengan pemakai jasa, sehingga perbaikan kualitas pelayanan juga
menuntut adanya perbaikan dari karyawan. Perusahaan akan sangat beruntung

apabila dapat mengetahui apa yang diinginkan konsumen atas produknya.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja dan harapan konsumen
mengenai kualitas pelayanan pada konsumen di Mumtaz Barbershop Palembang
yang diharapkan oleh konsumen setelah menerima pelayanan dari Mumtaz
Barbershop Palembang dan apa saja yang harus diperbaiki dalam pelayanan jasa
yang diberikan oleh Mumtaz Barbershop Palembang Metode pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan Teknik pengambilan simple random sampling.
Simple random sampling adalah desain pengambilan sampel dimana setiap
elemen tunggal dalam populasi mempunyai peluang yang diketahui dan sama
untuk terpilih sebagai subjek. Analisis data menggunakan dimensi tangibles hasil
penelitian ini membuktikan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan pada Mumtaz Barbershop Palembang adalah sebesar 76,6 %, dan nilai
tersebut dalam kondisi konsumen mempunyai harapan yang tinggi terhadap
kualitas pelayanan Mumtaz Barbershop Palembang. Pada tingkat kedua analisis
data menggunakan dimensi emphaty kinerja konsumen kualitas pelayanan pada
Mumtaz Barbershop Palembang adalah sebesar 74,8 %. Kemudian pada tingkat
ketiga terdapat dua dimensi yang sama besar nilainya yaitu pada analisis data
menggunakan dimensi realibility dan dimensi responsiveness kinerja konsumen
kualitas pelayanan pada Mumtaz Barbershop Palembang adalah sebesar 74,4 %.
Pada urutan terakhir adalah analisis menggunakan dimensi assurance Kinerja
konsumen kualitas pelayanan pada Mumtaz Barbershop Palembang adalah
sebesar 72,2 % dan nilai tersebut dalam kondisi konsumen menilai baik mengenai
kualitas pelayanan Mumtaz Barbershop Palembang. Secara keseluruhan, nilai
lima dimensi adalah positif, yang menunjukkan bahwa, kualitas keseluruhan
layanan yang disediakan oleh Mumtaz Barbershop Palembang sudah memenhi
ekspektasi pelanggan.

Kata kunci: kualitas layanan, mumtaz barber shop



ABSTRACT

This study aims to determine the performance and consumer expectations
regarding the quality of service to consumers at Mumtaz Barbershop Palembang
which is expected by consumers after receiving services from Mumtaz Barbershop
Palembang and what needs to be improved in the services provided by Mumtaz
Barbershop Palembang. using 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 the
Tangibles dimension. The results of this study prove that the level of consumer
expectations for the quality of service at Mumtaz Barbershop Palembang is
76.6%, and this value is in the condition that consumers have high expectations of
the service quality of Mumtaz Barbershop Palembang. At the second level of data
analysis using the dimensions of empathy, customer performance, quality of
service at Mumtaz Barbershop Palembang is 74.8%. Then at the third level there
are two dimensions that have the same value, namely in data analysis using the
realibility dimension and the responsiveness dimension of consumer performance,
the quality of service at Mumtaz Barbershop Palembang is 74.4%. In the last
order is the analysis using the dimensions of consumer performance assurance,
the quality of service at Mumtaz Barbershop Palembang is 72.2% and that value
is in the condition that consumers judge well about the service quality of Mumtaz
Barbershop Palembang. Overall, the value of the five dimensions is positive,
which indicates that the overall quality of service provided by Mumtaz
Barbershop Palembang has met customer expectations.

Keywords: service quality, mumtaz barber shop
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