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2.1 Kualitas Pelayanan

2.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

2.1.2

Menurut Goetsh dan Davis (dalam Tjiptono, 2002:51)
Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan.

Menurut Wyckop (dalam Tjiptono, 2000:52), Kualitas
pelayanan adalah tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan
pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan.

Menurut Parasuraman (dalam Tjiptono, 2000:52) ada dua
faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa yang diharapkan

(expected service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service).

Dimensi Kualitas Pelayanan
Ada lima jenis dimensi dalam kualitas pelayanan atau
servis menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2011:182), yakni sebagai

berikut:

1. Bukti Fisik (Tangible)
Suatu bentuk kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya terhadap pelanggan atau pihak eksternal. Bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa adalah
penampilan dan kemampuan sarana ataupun prasarana yang
dimiliki oleh perusahaan serta keadaan lingkungan sekitarnya.
Dalam hal ini perusahaan harus mampu secara hyata
menunjukkan kelebihan mereka seperti fasilitas gedung
perkantoran, layout ruangan, penampilan pegawainya dan

penunjang lainnya.
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2. Keandalan (Reliability)
Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan secara
akurat dan terpercaya sesuai dengan yang dijanjikan. Hal ini
dapat meliputi ketepatan melayani, tidak ceroboh, dan akurat.
Kinerja yang diberikan oleh pemberi jasa harus sesuai dengan
harapan pelanggan yang telah disepakati bersama, misalnya
dalam memenuhi janji konsumen.

3. Daya Tanggap (Responsiveness)
Kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang
cepat dan tepat kepada pelanggan. Misalnya menyampaikan
informasi  yang jelas kepada konsumen dan tidak
membiarkannya menunggu sesuatu tanpa memberikan alasan
yang jelas karena hal tersebut akan menimbulkan persepsi yang
negatif terhadap kualitas pelayanan yang mereka terima.

4. Jaminan (Assurance)
Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai
perusahaan dalam menumbuhkan rasa kepercayaan yang tinggi
dan tidak ragu-ragu terhadap perusahaan tersebut.

5. Empati (Empathy)
Kemampuan perusahaan memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi kepada para pelanggan dengan
harapan dapat mengetahui segala keinginan dan kebutuhan
konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memenuhi
kebutuhan pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

2.2 Jasa
2.2.1 Pengertian Jasa
Menurut Kotler (dalam Tjiptono, 2011:6) Jasa adalah setiap

tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
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kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan sesuatu.

Menurut Nasution (2004:6), Jasa merupakan semua aktivitas
ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk dalam bentuk fisik
atau konstruksi yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama
dengan waktu yang dihasilkan dan member nilai tambah (seperti
kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan) atau pemecahan
atas masalah yang dihadapi konsumen.

Karakteristik Jasa
Menurut Berry L.L (dalam Nasution, 2004:8) Ada empat
karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya dengan barang.
Keempat karakteristik tersebut meliputi:
1. Intangibility
Tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium, atau didengar sebelum
dibeli. Konsep ini sendiri memiliki dua pengertian:
a. Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa.
b. Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, atau
dipahami secara rohaniah.
2. Inseparability
Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri
khusus dalam pemasaran jasa. Pemilihan lokasi yang tepat, dalam
artian dekat dan mudah dicapai pelanggan yang mendatangi
penyedia jasa (misalnya museum dan bioskop) maupun sebaliknya
penyedia jasa yang mendatangi pelanggan (jasa pengiriman mobil
ambulans pada rumah sakit).
3. Variability
Bersifat macam-macam karena merupakan nonstandardized
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis,

tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan.
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4. Perishability
Komoditas tidak tahan 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 atau hilang
begitu saja karena tidak dapat disimpan. Dengan demikian bila
suatu jasa tidak digunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu

saja.

2.3 Kepuasan Pelanggan

231

2.3.2

2.3.3

Pengertian Kepuasan
Menurut Thamrin dan Tantri (2013:38), kepuasan adalah
tingkat perasaaan seseorang setelah membandingkan Kinerja produk

(atau hasil) yang ia rasakan dengan harapannya.

Pengertian Pelanggan

Lupiyoadi (2011:134) mendefinisikan Pelanggan adalah
seorang individu yang secara continue dan berulang kali datang ke
tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan memiliki
suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan memuaskan produk

atau jasa tersebut.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009:139) Kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang timbul Kkarena
membandingkan Kkinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi,
pelanggan tidak puas. Jika Kinerja sesuai dengan ekspektasi,
pelanggan akan puas.

Menurut Thamrin dan Tantri (2013:45), Kepuasan
pelanggan adalah hasil yang dirasakan pembeli dari Kinerja

perusahaan yang memenuhi harapan mereka. Pelanggan puas bila
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harapan mereka dipenuhi dan senang atau bahagia bila harapan

mereka dilebihi. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, membeli

lebih banyak, kurang sensitif pada harga dan memberikan komentar

baik tentang perusahaan.
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Gambar 2.1
Konsep Kepuasan Pelanggan

Sumber: Tjiptono (2002:25)

2.3.4 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (dalam Tjiptono, 2000:101), menjelaskan

bahwa paling tidak terdapat empat metode pengukuran yang banyak

digunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan yaitu:

a. Sistem Keluhan dan Saran

Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada pelanggan wajib

memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya

untuk menyampaikan saran, Kritik, pendapat, dan keluhan

mereka. Media yang digunakan dapat berupa kotak saran, kartu

komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa, website, dan

media lain.
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b. Ghost Shopping
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost
shoppers untuk berperan sebagai pelanggan potensial jasa
perusahaan dan pesaing. Mereka lantas melaporkan berbagai
temuan penting berdasarkan pengalamannya mengenai kekuatan
dan kelemahan jasa perusahaan dibandingkan para pesaing.
Selain itu, para ghost shoppers juga dapat mengobservasi cara
perusahaan dan pesaingnya melayani pelanggan. Ada baiknya
para manajer perusahaan terjun langsung sebagai ghost shoppers
untuk mengetahui secara langsung bagaimana karyawannya
berinteraksi dan memperlakukan para pelanggan.

c. Lost Customer Analysis
Metode ini dilakukan dengan cara menghubungi para pelanggan
yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih ke pemasok
lain agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya
dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan untuk
langkah selanjutnya.

d. Survei Kepuasan Pelanggan
Umumnya sebagian besar penelitian mengenai kepuasan
pelanggan menggunakan metode survei, baik via pos, e-mail,
maupun wawancara langsung. Melalui survei, perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan
dan juga memberikan sinyal positif bahwa perusahaan menaruh

perhatian terhadap mereka.



