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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Definisi Pemasaran

Kualitas produk (jasa) adalah sejaun mana produk (jasa) Menurut The
Chartered Institute of Marketing (2007) dalam Wijaya (2012:4) mendefinisikan
pemasaran sebagai “proses manajemen untuk mengidentifikasi, mengantisipasi,
dan memuaskan kebutuhan konsumen.”

Menurut Gronroos (1997) dalam Wijaya (2012:4) juga mendefinisikan
pemasaran sebagai “proses untuk mengidentifikasi dan menetapkan, memelihara,
serta meningkatkan hubungan dengan pelanggan dan para pemangku kepentingan
(stakeholder) lainnya, sehingga tujuan dari semua pihak yang terlibat dapat
dipenuhi, yang dilakukan dengan cara yang saling menguntungkan dan memenuhi
janjinya.

2.2 Jasa
2.2.1 Pengertian Jasa

Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan
untuk dijual. Contohnya bengkel reparasi, salon kecantikan, kursus
keterampilan, hotel, rumah sakit, dan sebagainya. Menurut Kotler
(1996:467) dalam Nasution (2004:6), jasa adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan kepada pihak lain, pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apa pun, produksi jasa
mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak.

2.2.2 Karakteristik Jasa/Pelayanan
Jasa memiliki empat karakteristik utama yaitu tidak berwujud
(intangibility), tidak terpisah (inseparibility), bervariasi (variability), dan
mudah lenyap (perishability) (Berry L.L, 1991:24) dalam nasution
(2004:8)
1. Tidak Berwujud (Intangible)
Sifat jasa tak berwujud (servie intangibility) artinya jasa tidak dapat

dilihat, diraba, dicium, atau didengar sebelum dibeli.
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2. Tidak Terpisahkan (Insparibility)

Jasa tak terpisahkan (service inseparability), berarti bahwa jasa tidak

dapat dipisahkan dari penyediannya, entah penyediannya itu manusia

atau mesin. Bila karyawan jasa menyediakan jasa karyawan, maka
karyawan adalah bagian dari jasa. Karena pelanggan juga hadir yang
juga merupakan sifat khusus dar jasa. Baik penyedia jasa maupun
pelanggan mempengaruhi hasil jasa tadi.

3. Keanekaragaman (Variability)

Jasa bersifat sangat beranekaragam karena merupkan nonstandaridzed

output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung

pada siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut dihasilkan.

Penyediaan jasa dapat menggunakan tiga pendekatan dalam

pengendalian kualitasnya.

a. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang
baik.

b. Melakukan standardisasi proses pelaksanaan jasa (service-
performance process).

c. Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan,
survei pelanggan, dan comparison shopping, sehingga pelayanan
yang kurang baik dapa dideteksi dan dikoreksi.

4. Tidak Tahan Lama (Perishability)

Jasa merupakan komoditas tidak tahn lama dan tidak dapat disimpan.

Kursi pesawat kosong, kamar hotel yang tidak dihuni, atau jam

tertentu tanpa pasien di tempat praktik dokter gigi akan berlalu/hilang

begitu saja karena tidak dapat disimpan.

2.3 Kualitas Pelayanan
2.3.1 Definisi Kualitas
Kualitas produk (jasa) adalah sejauh mana produk (jasa) memenuhi

spesifikasi-spesifikasinya.
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Kualitas menurut ISO 9000 adalah: “degree to which a set of inherent
characteristics  fulfils requirements” (derejat yang dicapai oleh
karekteristik yang inheren dalam memenuhi persyaratan). Persyaratan
dalam hal ini adalah: “need or expectation that is stated, generally implied
or obligatory” (yaitu, kebutuhan atau harapan yang dinyatakan, biasanya
tersirat atau wajib).

Jadi, kualitas sebagaimana yang diinterpretasikan 1SO 9000

merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan

sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan.

2.3.2 Dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut Lupiyoadi (2013:180) menyederhanakan sepuluh dimensi di
atas menjadi dimensi pokok yang dikenal SERVQUAL (service quality)
yang terdiri dari:

1. Bukti Fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perushaan yang dapat
diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan salah satu
cara perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas layanan terhadap
pelanggan. Diantaranya meliputi fasilitas fisik (gedung, buku, rak
buku, meja dan kursi, dan sebagainya), teknologi (peralatan dan
perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan pegawai.

2. Kehandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan memberikan
pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan yang tercermin dari
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi.

3. Daya Tanggap (responsiveness) adalah kemampuan untuk membantu
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan
penyampaian informasi yang jelas. Mengabaikan dan membiarkan
pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi
yang negative dalam kualitas pelayanan.

4. Jaminan (assurance) adalah pengetahuan, kesopan-santunan dan

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
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percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa

komponen, antara lain:

a.

Komunikasi (communication), yaitu secara terus menerus
memberikan informasi kepada pelanggan dalan bahasa dan
penggunaan kata yang jelas sehingga para pelanggan dapat
dengan mudah mengerti apa yang diinformasikan pegawai serta
dengan cepat dan tanggap menyikapi keluhan dan komplain dari
para pelanggan.

Kredibilitas  (credibility), perlunya jaminan atas suatu
kepercayaan yang diberikan kepada pelanggan, believability atau
sifat  kejujuran, menanamkan kepercayaan, memberikan
kredibilitas yang baik bagi perusahaan pada masa yang akan
datang.

Keamanan (security), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari
pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan
yang diberikan mampu memberikan suatu jaminan kepercayaan.
Kompetensi (competence) yaitu keterampilan yang dimiliki dan
dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan
dapat dilaksanakan dengan optimal.

Sopan santun (courtesy) dalam pelayanan adanya suatu nilai
moral yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Jaminan akan kesopan-santunan
yang ditawarkan kepada pelanggan sesuai dengan kondisi dan

situasi yang ada

Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat

individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan

berupaya memahami keinginan konsumen dimana suatu perusahaan

diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang

pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta

memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.
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Sedangkan terdapat 10 dimensi kualitas jasa menurut Fandy Tjiptono:

2011 vaitu:

1.

© o N o

10.

Bukti Fisik, penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan bahan-
bahan komunikasi.

Reliabilitas, kemampuan memberikan jasa yang dijanjikan secara
akurat dan andal.

Daya Tanggap, kesediaan untuk membantu para pelanggan dan
menyampaikan jasa secara cepat.

Kompetensi, penguasaan keterampilan dan pengetahuan yang
dibutuhkan agar dapat memberikan jasa yang dibutuhan pelanggan
Kesopanan, sikap santun, respek, perhatian, dan keramahan para staf
lini depan.

Kredibilitas, sifat jujur dan dapat dipercaya

Keamanan, bebas dari bahaya, risiko, atau keragu-raguan.

Akses, kemudahan untuk dihubungi dan ditemui.

Komunikasi, memberikan informasi kepada para pelanggan dalam
bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran
dan keluhan mereka.

Kemampuan Memahami Pelanggan, berupaya memahami pelanggan

dan kebutuhan mereka.



