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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN CAPTAIN BARBERSHOP
HARAPAN INDAH BEKASI DENGAN METODE IMPORTANCE
PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

Ferrysa Giantama

ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan untuk bisa mengetahui bagaimana kualitas layanan
dalam lima dimensi kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan, empati), atribut pelayanan yang pelanggan anggap penting oleh para
pelanggan, dan menganalisis usulan tindakan prioritas untuk meningkatkan kualitas
pelayanan pada Captain Barbershop Harapan Indah Bekasi. Penelitian ini
menggunakan 120 responden dengan menggunakan teknik non-probability
sampling, dan Analisis yang digunakan adalah Importance Performance Analysis
(IPA). Dari hasil analisis kesenjangan nilai rata-rata kepentingan dan kinerja
mendapatkan nilai 0,02 dimensi yang sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan
adalah pada dimensi bukti fisik (tangibles) dengan nilai rata-rata kepentingan 4,36
dan nilai rata-rata kinerja 4,42. Berdasarkan hasil pada pemetaan diagram kartesius
menunjukkan bahwa terdapat dua atribut yang berada pada kuaran A yang
pelanggan anggap penting dan memerlukan tindakan prioritas utama untuk
perbaikan yaitu Captain Barbershop Harapan Indah Bekasi memiliki sarana parkir
yang memadai, dan Karyawan Captain Barbershop Harapan Indah Bekasi

memberikan saran yang baik pada model rambut pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Importance Performance
Analysis (IPA).
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY CAPTAIN BARBERSHOP HARAPAN
INDAH BEKASI WITH THE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS
(IPA) METHOD

Ferrysa Giantama

ABSTRACT

This study aims to be able to find out how the quality of service in the five
dimensions of service quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
empathy), service attributes that customers consider important by customers, and
analyze the proposed priority actions to improve service quality at Captain
Barbershop Harapan Indah Bekasi. This study used 120 respondents using non-
probability sampling techniques, and the analysis used was Importance
Performance Analysis (IPA). From the results of the gap analysis, the average
value of importance and performance gets a value of 0.02, the dimension that
greatly affects customer satisfaction is the dimension of tangibles with an average
value of importance of 4.36 and an average performance value of 4.42. Based on
the results on the Cartesian diagram mapping, it shows that there are two attributes
in quadrant A that customers consider important and require top priority action for
improvement, namely Captain Barbershop Harapan Indah Bekasi has adequate
parking facilities, and Captain Barbershop Harapan Indah Bekasi employees
provide good advice on customer hairstyles.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Importance Performance
Analysis (IPA)
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