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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Kualitas Pelayanan 

 2.1.1  pengertian Kualitas Pelayanan 

         Menurut Arianto (2018:83) kualitas Kualitas Pelayanan dapat 

diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, 

serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas 

Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh 

perusahaan saat klien berada di perusahaan. 

 Menurut Fandy Tjiptono (2017: 180) mendefinisikan kualitas 

pelayanan atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 

layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Sedangkan menurut Parasuraman dalam Arni Purwani dan Rahma. 

Selanjutnya menurut Wahdiniwaty (2017:65) menyebutkan bahwa 

kualitas pelayanan adalah perbandingan antara layanan yang dirasakan 

(persepsi) pelanggan dengan Kualitas pelayanan yang diharapkan 

pelanggan. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2016;156), Kualitas 

Layanan adalah totalitas fitur dan karakter suatu produk atau pelayanan 

yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan 

atau yang tersirat 

 Berdasarkan definisi yang telah diuraikan di atas, penulis 

menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan yaitu segala bentuk 

penyelenggaraan pelayanan secara maksimal yang diberikan perusahaan 

dengan segala keunggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen 

demi memenuhi harapan konsumen. 
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2.1.2.  Prinsip – Prinsip Kualitas Pelayanan  

Kualitas Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh 

pihak perusahaan berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan oleh 

konsumen. Pengukuran Kualitas Pelayanan dapat dilihat dari terhadap suatu 

layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan harapannya.  

Dalam memberikan Kualitas Pelayanan perusahaan juga harus 

memiliki prinsip untuk mewujudkannya, ada enam pokok prinsip pokok dalam 

kualitas Kualitas Pelayanan menurut Tjiptono dan Chandra (2016:141), yaitu : 

1. Kepemimpinan Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan 

komitmen manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin 

perusahaanya untuk meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil 

terhadap perusahaannya. 

2. Pendidikan Semua personil perusahan dari manajer puncak sampai 

karyawan operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. 

Aspek-aspek yang perlu mendapat penekanan dalam pndidikan tersebut 

meliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknis 

implementasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi 

strategi kualitas.  

3. Perencanaan Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan 

tujuan kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk 

mencapai visinya. 

4. Review Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif 

bagi manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. Proses ini 

merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya konstan untuk 

mencapai tujuan kualitas. 

5. Komunikasi Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi 

oleh proses komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan 

oleh karyawan, pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya. Seperti 

pemasok, pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum, dan lain-lain. 
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6. Penghargaan dan pengakuan Penghargaan dan pengakuan merupakan 

aspek yang penting dalam implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan 

yang berprestasi baik perlu diberikan penghargaan dan prestasinya tersebut 

diakui. Dengan demikian diberikan penghargaan dan prestasinya tersebut 

diakui. Dengan demikian dapat meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa 

bangga, rasa kepemilikan setiap orang dalam organisasi, yang pada 

akhirnya dapat memberikan konstribusi besar bagi perusahaan dan bagi 

pelanggan yang dilayani.  

 

2.1.3  Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan 

Menurut Saleh (2016:106), unsur-unsur kualitas pelayanan antara lain 

adalah sebagai berikut: 

a. Penampilan 

Personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan (resepsionis) 

memerlukan persyaratan seperti berpenampilan menarik,badan harus 

tegap/tidak cacat, tutur bahasa menarik, familiar dalamberperilaku, 

penampilan penuh percaya diri. 

b. Tepat Waktu dan Janji 

Secara utuh dan prima petugas pelayanan dalam menyampaikan perlu 

diperhitungkan janji yang disampaikan kepada konsumen bukan sebaliknya 

selalu ingkar janji. Demikian juga waktu jika mengutarakan dua hari selesai 

harus betul-betul dapat memenuhinya. 

c. Kesediaan Melayani 

Sebagiamana fungsi dan wewenang harus melayani kepada para pelanggan, 

konsekuensi logis petugas harus benar-benar bersedia melayani kepada para 

konsumen. 
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d. Pengetahuan dan Keahlian 

Sebagai syarat untuk melayani dengan baik,petugas harus mempunyai 

pengetahuan dan keahlian. Petugas pelayanan harus memiliki tingkat 

pendidikan tertentu dan pelatihan tertentu yang diisyaratkan dalam jabatan 

serta memiliki pengalaman yangluas dibidangnya. 

e. Kesopanan dan Ramah Tamah 

Masyarakat pengguna jasa pelayanan itu sendiri dan lapisan masyarakat 

baik tingkat status ekonomi dan sosial rendah maupun tinggi terdapat 

perbedaan karakternya maka petugas pelayanan masyarakat dituntut adanya 

keramahtamahan yang standar dalam melayani, sabar, tidak egois dan 

santun dalam bertutur kepada konsumen. 

f. Kejujuran dan Kepercayaan 

Pelayanan ini oleh pengguna jasa dapat dipergunakan berbagai aspek, maka 

dalam penyelenggaraannya harus transparan dari aspek kejujuran, jujur 

dalam bentuk aturan, jujur dalam pembiayaan dan jujur dalam penyelesaian 

waktunya. Dari aspek kejujuran ini petugas pelayanan tersebut dapat 

dikategorikan sebagai pelayan yang dipercaya dari segi sikapnya, dapat 

dipercaya dari tutur katanya, dapat dipercayakan dalam menyelesaikan akhir 

pelayanan sehingga otomatis pelanggan merasa puas. Unsur pelayanan 

prima dapat ditambah unsur yang lain. 

g. Kepastian Hukum 

Secara sadar bahwa hasil pelayanan terhadap masyarakat yang berupa surat 

keputusan, harus mempunyai legitimasi atau mempunyai kepastian hukum. 

h. Keterbukaan 

Secara pasti bahwa setiap urusan/kegiatan yang memperlakukan ijin, maka 

ketentuan keterbukaan perlu ditegakkan. Keterbukaan itu akan 

mempengaruhi unsur-unsur kesederhanaan, kejelasan informasi kepada 

masyarakat. 
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i. Efisien 

Setiap pelayanan dalam berbagai urusan, tuntutan masyarakat adalah 

efisiensi dan efektifitas dari berbagai aspek sumber daya sehingga 

menghasilkan biaya yang murah, waktu yang singkat dan tepat serta kualitas 

yang tinggi. Dengan demikian, efisiensi dan efektifitas merupakan tuntutan 

yang harus diwujudkan dan perlu diperhatikan secara serius. 

j. Biaya 

Pemantapan pengurusan dalam pelayanan diperlukan kewajaran dalam 

penentuan pembiayaan, pembiayaan harus disesuaikan dengan daya beli 

masyarakat dan pengeluaran biaya harus transparan dan sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan. 

k. Tidak Rasial 

Pengurusan pelayanan dilarang membeda-bedakan kesukuan, agama, aliran 

dan politik dengan demikian segala urusan harus memenuhi jangkauan yang 

luas dan merata. 

l. Kesederhanaan 

Prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarakat untuk diperhatikan 

kemudahan, tidak berbelit-belit dalam pelaksanaan. 

 

2.1.4  Dimensi - Dimensi Atau Atribut Dalam Kualitas Pelayanan 

1. Tangibles atau bukti fisik  yaitu  penampilan  dan  kemampuan  sarana  dan 

prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya  adalah 

bukti nyata dan pelayanan yang diberikan. 

2. Reliability atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Seperti halnya kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan 

yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 

konsumen tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang 

tinggi. 
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3. Responsiveness atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, 

dengan penyampaian informasi yang jelas. Contohnya tidak membiarkan 

konsumen menunggu untuk menerima produk atau jasa terlalu lama. 

4. Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 

kesopansantunan, dan kemampuan para karyawan perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada perusahaan. 

5. Empathy yaitu  memberikan  perhatian  yang  tulus  dan  bersifat  individual 

atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan pelanggan. Sebagai contoh perusahaan memberikan 

waktu dan tempat khusus untuk pengaduan konsumen dan segera memberi 

respon atas pengaduan konsumen. 

 

2.1.5 Metode Kualitas Pelayanan 

Persaingan bisnis yang semakin ketat membuat perusahaan harus 

memantau dan melakukan pengukuran terhadap kepuasan pelanggannya. 

Dengan adanya pengukuran maka perusahaan akan mendapatkan umpan balik 

dan masukkan bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi 

peningkatan kepuasan pelanggan. 

 

Berikut 4 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan menurut 

Kotler: 

1. Sistem keluhan dan saran 

Bila perusahaan memiliki oreintasi kepada pelanggan maka sudah 

sepantasnya memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk 

menyampaikan saran, pendapat atau keluhan mereka. Media yang dapat 

digunakan bermacam-macam seperti meletakkan kotak saran ditempat 

yang mudah dijangkau atau sering dilewati pelanggan, saluran telp bebas 
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pulsa dan lain-lain. Metode ini sifatnya pasif, tidak semua pelanggan yang 

tidak puas akan menyampaikan keluhannya. 

2. Ghost Shopping 

Salah satu metode yang dilakukan adalah dengan 

menugaskan/mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk 

berperan sebagai pelanggan potensial pada produk/jasa perusahaan sendiri 

atau competitor. Mereka kemudian melaporkan hasil temuannya mengenai 

kekuatan dan kelemahan, selain itu ghost shopper dapat mengamati cara 

perusahaan dan pesaingnya dalam berinteraksi dan memperlakukan 

pelanggan. Tentu saja saat melakukan ghost shopper karyawan yang 

sedang dinilai tidak boleh tahu agar mendapatkan hasil yang real. 

3. Lost Customer Analysis 

Perusahaan sebaiknya menghubungi pelanggan yang sudah tidak membeli 

atau berganti pemasok agar dapat memahami apa yang menyebabkan itu 

terjadi sehingga dapat diambil Langkah-langkah perbaikan kedepannya. 

4. Survey Kepuasan Pelanggan 

Melalui survey maka perusahaan akan memperoleh umpan balik secara 

langsung dan dari sisi pelanggan mendapatkan perhatian terhadap 

pelanggannya. 

 

2.2 Kepuasan Konsumen 

2.2.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

 Menurut Kotler (2017) kepuasan konsumen adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi /kesan nya terhadap   ( kinerja atau hasil ) suatu produk dan 

harapan-harapan nya. 
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 Kepuasan Konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya Umar (2015 : 

65). Seorang konsumen, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh 

produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam 

waktu yang lama 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2014 : 177) yang 

dikutip dari buku Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan 

Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) jasa yang diperkirakan terhadap 

kinerja yang diharapkan. 

Menurut Kotler (2015 : 180) kepuasan adalah tingkat kepuasan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan 

dibandingkan dengan harapannya. Jadi kepuasan atau ketidakpuasan 

adalah kesimpulan dari interaksi antara harapan dan pengalaman sesudah 

memakai jasa atau layanan yang diberikan.. 

Menurut Peter dan Olson (2016: 184) kepuasan konsumen adalah 

konsep yang paling menentukan dalam pemikiran pemasaran dan riset 

konsumen. Secara teori, konsumen yang merasa puas dengan produk, jasa, 

atau merek, kemungkinan besar akan terus membelinya dan 

memberitahukan kepada yang lain perihal tersebut. Bila tidak puas, 

kemungkinan besar konsumen akan berganti produk atau merek dan 

mengadukan kepada produsen barang, pengecer, dan konsumen lain.  

Menurut kotler dan keller dalam donni juni priansah (2017:196). 

Menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja 

(hasil) produk yang diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, konsumen tidak puas. Jika 

kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan, 

konsumen amat puas/senang.  
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Berdasarkan pada beberapa pendapat di atas, maka penulis dapat 

menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah tanggapan konsumen 

atas terpenuhinya kebutuhan yang berarti bahwa penilaian konsumen atas 

barang atau jasa memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan 

pemenuhan suatu kebutuhan yang tercipta jika konsumen merasakan 

output sesuai dengan harapan atau bahkan melebihi harapan konsumen. 

 

2.2.2 Teori Kepuasan dan Ketidakpuasan Konsumen 

Pada   dasarnya   konsumen    berhak    menilai    suatu    perusahaan  

dalam mengeluarkan ouput baik produk maupun jasa dalam memenuhi harapan 

konsumen atau sebaliknya membuat konsumen merasa  kesal. Harapan 

konsumen  yang  terpenuhi  akan  membawa  pada  kondisi emosional 

konsumen kearah kepuasan, dan sebaliknya bila  harapan  konsumen tidak  

terpenuhi  konsumen  akan  merasa  tidak  puas  sehingga bisa melakukan voice 

action (kritikan atau keluhan). 

Kotler (2012:46) menyebutkan bahwa Kepuasan Konsumen adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dia 

rasakan dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan 

mereka akan merasa puas dan sebaliknya jika kinerja tidak sesuai harapan 

maka konsumen akan merasa kecewa. 

Menurut Kotler dan Keller (2018:138), kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja 

yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Apabila 

kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja 

sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Selain itu, apabila kinerja 

melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang.  

Menurut Tjiptono (2017:45), kepuasan pelanggan merupakan elemen 

pokok dalam pemikiran dan praktik pemasaran modern. Berdasarkan teori 

diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah respon atau 

tanggapan pelanggan yang berupa perasaan ataupun penilaian terhadap 
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penggunaan produk dimana harapan dan kebutuhannya terpenuhi. 

Kesimpulan  dari   teori   kepuasan   dan   ketidakpuasan   mengenai  

model diskonfirmasi ekspektasi menjelaskan bahwa kepuasan dan 

ketidakpuasan konsumen  merupakan  perbandingan  antara  harapan mengenai 

merek yang seharusnya berfungsi  dengan  evaluasi  mengenai fungsi yang 

sesungguhnya sehingga konsumen akan merasa puas. 

 

2.2.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

  Menurut Indrasari (2019:87-88) dalam menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan, terdapat lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan 

yaitu: 

1. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan memang berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 

3. Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain 

akan kagum terhadap mereka, apabila memakai produk tertentu yang 

cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

4. Harga, produk dengan kualitas yang sama tetapi harga yang relatif rendah 

menawarkan nilai yang lebih besar kepada pelanggan. 

5. Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk cenderung 

merasa puas dengan produk tersebut. 

 

2.2.4 Metode Dalam Mengukur Kepuasan Konsumen 

 Metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut Indrasari 

(2019:92) adalah: 

1.  Kesesuaian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara langsung tetapi 

disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan 

pelanggan dengan kinerja perusahaan yang sebenarnya. 
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2. Minat berkunjung kembali, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan 

menanyakan apakah pelanggan ingin membeli atau menggunakan kembali 

jasa perusahaan. 

3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan 

menanyakan apakah pelanggan akan merekomendasikan produk atau jasa 

tersebut kepada orang lain seperti, keluarga, teman, dan lainnya. 

 

 2.2.5  Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen 

Keberadaan maupun kelangsungan bisnis akan sangat tergantung 

dengan daya saingnya, untuk mutu perusahaan dituntut untuk bisa bertahan 

dalam menghadapi persaingan yang semakin pesat. Perusahaan harus 

mempunyai strategi agar sukses dalam dunia usaha, ukuran yang seringkali  

dipakai untuk menilai peningkatan kualitas perusahaan adalah pemasaran 

yang diiringi dengan kepuasan konsumen. 

Dalam prosesnya, kualitas perusahaan dipengaruhi oleh kepuasan 

konsumen. Dimana dengan meningkatnya kepuasan konsumen memegang 

peranan penting dalam peningkatan kualitas perusahaan karena konsumen 

adalah kunci untuk meraih keuntungan, kelangsungan hidup perusahaan atau 

organisasi sangat ditentukan dari bagaimana pandangan konsumen terhadap 

organisasi tersebut. 

 

2.2.6 Dimensi-Dimensi kepuasan Konsumen 

Menurut Vincent Gaspersz dalam Ardane (2017:19) membentuk beberapa 

dimensi atau atribut yang harus diperhatikan dalam Kualitas Pelayanan pada 

industri jasa yaitu sebagai berikut: 

1. Ketepatan waktu Kualitas Pelayanan adalah hal-hal yang perlu 

diperhatikan di sini berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses. 

2. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan Kualitas Pelayanan 

terutama bagi mereka yang berinteraksi langsung dengan konsumen 

eksternal, seperti : petugas keamanan, petugas kasir dan petugas penerima 
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konsumen.  

3. Kemudahan mendapatkan Kualitas Pelayanan adalah berkaitan dengan 

banyaknya outlet, banyak petugas yang melayani seperti kasir, staff 

administrasi dll. Banyaknya fasilitas pendukung seperti computer untuk 

memproses data. 

4. Kenyamanan dalam memperoleh Kualitas Pelayanan adalah berkaitan 

dengan jangkuan baik lokasi, parkir kendaraan, petunjuk-petunjuk ruang 

tempat Kualitas Pelayanan dan kemudahan dalam memperoleh parkir dan 

sebagainya.  

5. Atribut Pendukung Kualitas Pelayanan Lainnya berkaitan dengan 

lingkungan, kebersihan, ruangan tunggu, AC dan sebagainya. Berdasarkan 

pengertian diatas menurut peneliti dapat disimpulkan prinsip-prinsip yang 

harus diterapkan dalam melakukan Kualitas Pelayanan adalah: 

1. Kepemimpinan Strategi 

2. Pendidikan 

3. Perencanaan Proses 

4. Review Proses 

5. Komunikasi Implementasi 

6. Penghargaan  

7. Kualitas Pelayanan Pribadi  

8. Kenyamanan 

 


