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221 Tinjauan Umum Komunikasi

latin communis yang berarti

2.1 ReviewHasl Penelitian Sgenis
Tabd 2.1
ReviewPendlitian Sgenis
No Nama Judul Met(_)qle Hasil Pendlitian Analisis Perbedaan
Pendlitian
1 Adian Eko | Hubungan Penelitian ini Jika ditinjau dari | « Perbedaan antara
Putra kualitas menggunakan penelitian ini penelitian Adian
pelayanan motode survey | yaitu dengan penelitian
dengan yaitu penelitian | membuktikann penulis terdapat pada
keputusan yang mengambil | adanya hubungan  subjek dan objek tujua
konsumen | sampel dari satu | antara kualitas | « Fokus penelitiannya
untuk populasi dan pelayanan dengan berbeda, bila penelitiar
menginap menggunakan keputusan Adian berfokus
ulang di hotel| kuesioner sebagai konsumen untuk | terhadap kualitas
horison alat pengumpulan menginap ulang pelayanan yang
Bandung data yang pokok diberikan pihak hotel
2 Krisna Studi Penelitian ini Jika ditinjau dari | « Perbedaan antara
Mahendrag terhadap menggunakan penelitan ini yaitu| penelitian Adian
wara kualitas metode analisis | membuktikan dengan penelitian
pelayanan di | data yaitu bagaimana kualita penulis terdapat pada
hotel Grand | mengetahui baga| pelayanan terbaik subjek dan objek tujua
Candi mana pelayanan | yang diberikan « Fokus penelitan
Semarang yang diberikan pihak hotel berbeda, bila penelitiar
oleh hotel Grand | kepada konsumen Kristina berfokus hanys
Candi Semarang | untuk menaikan terhadap kualitas
perhatian dimata pelayanan yang
konsumen diberikan pihak hotel
Candi Semarang
2.2  Komunikas

Komunikasi ataucommunication dalam bahasa inggris berasal dari kata

“‘sama”
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, communico,

communication,

atau
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communicareyang berarti “membuat samato( make commqgn Komunikasi
menyarankan bahwa suatu pikiran, suatu makna, atau suatu pesan dianut secara
sama (Mulyana, 2010 : 46), maksudnya adalah sama makna atau sama arti. Jadi
komunikasi terjadi apabila terdapat kesamaan makna mengenai suatu pesan yang
disampaikan oleh komunikator dan diterima oleh komunikan. Hal ini sesuai
dengan hakikat komunikasi yaitu proses pernyataan antar manusia.

Adapun definisi mengenai komunikasi menurut ahli komunikasi, seperti

berikut ini:

Pendapat lain mengenai definisi komunikasi dinyatakan oleh Benard

Berelson & Gary A. Steiner. Komunikasi: Transmisi informasi, gagasan,

emosi, keterampilan dan sebagainya, dengan menggunakan simbol-simbol,

kata-kata, gambar, figure, grafik, dan sebagainya. Tindakan atau proses

transmisi itulan yang disebut dengan komunikasi (Mulyana, 2005: 68).

Menurut Harold Laswell dalam buku Deddy Mulyana mengemukakan

bahwa (Cara yang baik untuk menggambarkan komunikasi adalah dengan
menjawab pertanyaan-pertanyaan berikMtht Says What In Which Channel To
Whom With What Effect?Atau siapa mengatakan apa dengan saluran apa kepada
siapa dengan pengaruh bagaimana (Mulyana, 2010 : 69).

Jawaban dari pertanyaan paradigma Laswell itu merupakan unsur-unsur

proses komunikasi, yaitu:

1. Sumber gource, sender, communicat@dalah pihak yang berinisiatif
atau mempunyai kebutuhan untuk berkomunikasi. Dengan kebutuhan
yang bervariasi meliputi menyampaikan informasi, menghibur, hingga
kebutuhan untuk mengubah ideologi.

2. Pesan merupakan sesuatu yang dikomunikasikan oleh sumber kepada
penerima, dengan simbol terpenting kata-kata (bahasa), yang dapat
mempresentasikan objek (benda), gagasan, dan perasaan baik ucapan
ataupun tulisan.

3. Saluran atau media yakni alat atau wahana yang digunakan sumber
untuk menyampaikan pesannya kepada penerima berupa 5 alat indera,
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yaitu indera penglihatan, pendengaran, perabaan, penciuman, dan
indera pengecapan.

4. Penerima (receiveristener, communicateeaudiencg, yakni orang
yang menerima pesan dari sumber, meliputi keterampilan
berkomunikasi, sikap, pengetahuan, sistem sosial, dan kebudayaan.

5. Efek yaitu apa yang terjadi pada penerima setelah ia menerima pesan
tersebut. Misalnya menambah pengetahuan (dari tidak tahu menjadi
tahu), perubahan sikap (dari tidak setuju menjadi setuju).

Jadi, komunikasi itu adalah proses penyampaian pesan dari komunikator
melalui sebuah media yang menimbulkan efek pada si penerima. Ruang lingkup
komunikasi yang kita maksud dalam studi komunikasi ialah komunikasi yang
menggambarkan bagaimana seseorang menyampaikan sesuatu lewat bahasa atau

simbol-simbol tertentu kepada orang lain.

2.3  Strategi Pelayanan
1. Mengenal Para Pelanggan Anda

Mengapa kita harus mengenal siapa pelanggan kita, karena pengetahuan
tentang pelanggan akan membantu data memahami dan memprediksi pengharapan
mereka bahkan sebelum mereka menyatakannya kepada kita. Kita juga butuh
gambaran yang lengkap tentang pelanggan kita. Kita dapat melayani mereka
dengan baik. Semakin banyak kita mengenal pelanggan, semakin baik kita untuk
memproduksi barang atau jassa yang sesuai dengan pengharapan mereka.
Deskirpsikan Pelanggan Anda (Susan M.Bage 2013: 69)

Pada bagian pertama analisis pelayanan pelanggan Anda, deskripsikan
profil para pelanggan Anda. Mencakup perihal demografis serinci yang Anda
bias. Carilah basis pelanggan Anda. Tentukan apakah anda akan melayanani

populasi pelanggan yang besar atau tidak. Generalisasikan kemampuan Anda, hal

Unisba.Repository.ac.id



22

ini yang mempermudah mengetahui basis pelanggan, misalnya jika Anda Bisa
mengetahui kalau 75% pelanggan Anda usianya seragam. Jika Anda memiliki
peluang menyesuaikan produkyang diinginkan oleh kelompok bersangkutan.

Masukkan semua informasi demografis yang Anda ketahui. Daftar usia,
status pernikahan, level pendapatan, dan lain sebagainnya. Jika ketahui apa yang
mereka beli dari Anda? Apakah mereka membeli secara ekslusif atau membeli
juga dari pesaing anda? Berapa uang yang mereka habiskan untuk itu? Seberapa
sering mereka membeli? Sudah berapa lama mereka menjadi pelanggan Anda?
Seberapa cepat mereka menginginkan pesanan mereka diantar? Apakah mereka
membutuhkan catatan tertentu? Adakah kesamaan gaya hidup di antara pelanggan
Anda? Gunakan informasi demografis semacam ini untuk menghasilkan produk
yang sesuai basis pelanggan.
2. Seberapa Baik Anda Memenuhi Pengharapan para Pelanggan?

Pengharapan pelanggan dibagi menjadi tiga area besar, antara lain:

a. Kualitas produk dan jasa

b. Aksesbhilitas

c. Pelayanan pelanggan yang baik dan efisien

Bagian selanjutnya dalam analisis pelanggan dapat dibuat berdasarkan
pada ketiga area tersebut. Perhatikan kembali ringkasan yang telah dibuat pada
tahapan pengumpulan informasi (pada akhir bab) dan kategorikan penemuan

Anda sebagaimana di bawah ini.
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a. Kualitas produk atau jasa:

1) Bagaimana kualitas produk atau jasa yang ada tidak memenuhi
pengharapan pelanggan?

2) Dalam hal apa para pesaing berhasil memebuhi pengharapan
pelanggan dalam hal kualitas produk atau jasa, yang tidak dapat kita
lakukan?

b. Aksesbilitas:

1) Seberapa sulit bagi pelanggan untuk memperoleh produk dan jasa
yang kita tawarkan?

2) Bagaimana para pesaing memfasilitasi kemudahan akses untuk
produk-produknya?

C. Pelayanan pelanggan yang baik dan efisien:

1) Kapan kita tidak memenuhi pengharapan para pelanggan dalam hal
pelayanan?

2) Dalam hal apa pesaing mampu memnuhi pelayanan yang tidak kita
lakukan untuk para pelanggan?

3) Bagaimana sistem kita bisa membantu mendukung pelayanan

3. Langkah selanjutnya apa yang dapat diambil untuk memenuhi
pengharapan pelanggan?

Menawarkan solusi permasalah. Apa yang dibutuhkan agar para pelanggan

merasa puas dengan produk atau pelayanan kita? Apa yang kira perlukan untuk

melakukan perubahan, sehingga para pelanggan dapat memperoleh produk yang
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diinginkan? Bagaimana seharusnya kita memperlakukan pelanggan yang datang k
perusahaan anda?

Ini merupakan waktu yang tepat untuk menambah keahlian dan nasehat.
Bicaralah dengan orang kunci di organisasi Anda tentang apa yang telah Anda
temukan sejauh ini. Mereka mungkin akan menawarkan solusi yang tidak
terfikirkan oleh Anda. Mendapat dukungan pada poin ini juga akan membantu
Anda dalam membujuk pihak manajemen senior.

Kombinasikan apa yang telah Anda pelajari tentang pelanggan dan
harapan mereka, dan mulailah menciptakan solusi yang kreatif. Anda seharusnya
mampu memprediksi area mana yang dapat digunakan untuk mengembangkan
produk dan pelayanan. mulailah dengan ide-ide Anda sendiri.

Analisis pelayanan pelanggan Anda seharusnya hidup. Anda memiliki
deskripsi yang jelas tentang pelanggan, dan menuliskan ringkasan jelas tentang
apa yang diharapkan pelanggan dan di titik mana Anda dan pesaing mengalami
kegagalan atau keberhasilan. Anda telah menambahkan beberapa ide tambahan
bersama dengan rekan-rekan kerja Anda dan Anda seharusnya memiliki ide yang
cukup baik untuk dikemukakan.

4. Berapa biaya yang diperlukan untuk memenuhi semua penghargaan itu?

Langkah selanjutnya adalah memperhatikan biaya program pelayanan
pelanggan Anda. Perhatikan defisiensi pelayanan pelanggan yang ada dalam
analisis Anda. Jika tidak sesuai harapan, berapa besar biaya yang dibutuhkan

untuk memenuhinya?
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Jika Anda kurang mampu menyatakannya secara matematis, mintalah
bantuan pegawai departemen financial Anda. Ingatlah bahwa manajer senior akan
menyetujui kenaikan biaya terkecuali jika berakibat butuk pada penghasilan.

Dua informasi paling potensial yang dimiliki untuk menjaga keseimbangan
peningkatan biaya adalah:

a. Nilai dolar yang dimiliki pelanggan

b. Nilai dolar yang dimiliki mantan pelanggan (Susan 2013: 80)

Pelayanan Jasa dapat diklasifikasikan berdasar berbagai macam Kkeriteria,
perbedaan antara jasa yang satu dengan jasa yang lain akan memerlukan strategi
pemasaran yang berbeda pula.

Menurut Kotler (1997: 83) penawaran suatu perusahaan dapat dibedakan
menjadi 5 kategori:

1. Barang berwujud murni yaitu: Penawaran hanya terdiri dari barang

berwujud tidak ada jasa yang menyerati produk.

2. Barang berwujud disertai jasa, penawaran terdiri dari barang berwujud

yang di sertai satu atau beberapa jasa untuk meningkatkan daya tarik
konsumennya

3. Campur (hybrid) yaitu penawaran terdiri barang atu jasa tambahan
dengan proporsi sama
4. Jasa utama, yang disertai barang atau jasa tambahan: yaitu penawaran
terdiri satu utama disertai tambahan atau barang pendukung
5. Jasa murni yaitu jasa penawaraan hanya spontan
Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan kepuasan
di kalangan konsumen. Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan
beberapa manfaat, di antaranya hubungan antara perusahaan dan konsumen
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan

terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke

mulut yang menguntungkan perusahaan.
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Kaitan antara kepuasan konsumen dan kesetiaan konsumen tidak bersifat
proporsional. Andaikan kepuasan konsumen diberi peringkat dengan skala satu
sampai lima, maka pada level kepuasan konsumen yang sangat rendah (level
satu), para konsumen cenderung menjauhi perusahaan dengan menyebarkan cerita
jelek tentang perusahaan tersebut. Pada level dua sampai empat, konsumen agak
puas tetapi masih merasa mudah untuk beralih ketika tawaran yang lebih baik
muncul. Pada level kelima, konsumen sangat cenderung membeli ulang dan
bahkan menyampaikan cerita pujian tentang perusahaan. Kepuasan atau rasa
senang yang tinggi menciptakan ikatan emosional dengan merek atau perusahaan
tersebut, tidak sekedar suka yang berlebihan.

Tujuan manajemen pelayanan jasa adalah untuk mencapai tingkat kualitas
pelayanan tertentu yang dihubungkan dengan tingkat kepuasan pelanggan.
Beberapa faktor yang perlu diperhatikan dalam konsep manajemen jasa
pelayanan:

1) Merumuskan suatu strategi pelayanan

2) Mengkomunikasikan kualitas kepada pelanggan

3) Menetapkan suatu standar kualitas secara jelas

4) Menerapkan sistem pelayanan yang efektif

5) Karyawan yang berorientasi kepada kualitas pelayanan

6) Survei tentang kepuasan dan kebutuhan pelanggan

Sukses suatu industri jasa tergantung pada sejauh mana perusahaan mempu
mengelola tiga aspek yang dikenal sebagai Segitiga Jasa berikut:

1. Janji perusahaan mengenai jasa yang akan disampaikan kepada
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pelanggan.
2. Kemampuan perusahaan untuk membuat karyawan mampu
memenuhi janji tersebut.

3. Kemampuan karyawan untuk menyampaikan janji tersebut kepada

pelanggan.
[Pelanggan
EXTERNAL MARKETING INTERACTIVE MARKETING
Menetapkan janji mengenai Menyampaikan produk/jasa
produkfjasayang akan sesuai denganyang
disampaikan telah dijanjikan
Karyawan Manajemen
INTERNAL MARKETING
Membuat agar produk/jasa

yang disampaikan sesuai
denqan yanqg dijanijikan

Sumber : J.Ham Hiten dalam Rangkuti (2006 : 28)

Gambar 2.1
Diagram Segitiga Pemasaran Jasa

Kegagalan di satu sisi dapat menyebabkan segitiga jasa roboh, yang artinya
industri jasa tersebut gagal. Pembahasan industri jasa harus meliputi perusahaan,
karyawan, serta pelanggan. Status dan peran perusahaan, karyawan, serta pelanggan

seperti pada gambar 2.1.
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28

Peran dan Status Segitiga Pemasaran Jasa

STATUS

PERAN

PERUSAHAAN Fasilitator terhadap
karyawan

agar mampu
melayani
pelanggan

Penyelidik keinginan
pelanggan

Pembuat spesifikasi
jasa yang akan
disampaikan
Pemberdaya karyawan
agar mampu
menyampaikan jasa
kepada pelanggan
sesuai dengan
spesifikasi yang telah
ditetapkan

KARYAWAN Penyampai jasa

Jasa itu sendiri
Personifikasi atau
gambaran dari
perusahaan

Pemasar jasa secara tidg
langsung

Ak

PELANGGAN Penerima jasa

e Penilai kualitas jasa

Sumber. Rangkuti (200628)

24  Kualiatas Pelayanan

Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan,

maka kualitas jasa dipresepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima

atau dirasakan melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipresepsikan

sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah

daripada yang diharapkan maka kualitas jasa dipresepsikan sebagai kualitas yang

buruk. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada

presepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan

berdasarkan sudut pandang atau presepsi pihak penyedia jasa, tetapi sudut
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pandang pelanggan. Pelanggan menentukan berkualitas atau tidaknya suatu
pdayanan jasa. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara
konsisten.

Menurut Tjiptono (2005, 59), kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Definisi kualitas pelayanan berpusat pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta penyampaian untuk
mengimbangi harapan pelanggan (Simamora 2003, 180).

Menurut Wykof dalam Arief (2006, 118), kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Kualitas pelayanan adalah faktor yang menentukan tingkat keberhasilan

dan kualitas perusahaan di mana kemampuan perusahaan dalam

memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumen dan sebagai
strategi perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan

dalam menghadapi persaingan (Lupiyoadi, 2008, 181).

Dari definisi-definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumenyang akan dicapai
dengan target yang akan ditentukan.

Parasuraman, Zeithami dan Berry (2001 : 148) mengemukakan bahwa
pada dasarnya Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yaitu:

1. Tangibles atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksterfi@ngibility
merupakan penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
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perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dan
pdayanan yang diberikan.

2. Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.

3. Responsivenessatau ketanggapan vyaitu suatu kemauan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

4. Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan,kesopan
santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.Terdiri
dari beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas,
keamanan, kompetensi dan sopan santun.

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
harus mengetahui keinginan pelanggan secara spesifik dari bentuk
fisik produk atau jasa sampai pendistribusian yang tepat.

Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi presepsi pelanggan terhadap
pelayanan. Pada saat yang bersamaan aspek ini juga merupakan salah satu sumber
yang mempengaruhi harapan pelangggan. Karena dengan bukti fisik yang baik
maka harapan konsumen menjadi lebih tinggi. Oleh karena itu, merupakan hal
yang penting bagi perusahaan untuk mengetahui seberapa jauh aspek wujud fisik
yang paling tepat, yaitu masih memberikan impresi positif terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan yang terlalu tinggi
sehingga dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan memberikan kepuasan pada
konsumen.

Terdapat beberapa dimensi kualitas jasa yang disebut sebagai dimensi
SERVQUAL (Lupiyoadi, 2006) yaitu :

1 Keandalan
Menurut Tjiptono (2006:70) keandalaredlibity) merupakan kemampuan

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
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Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat
petama (ight the first tim¢. Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang
bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan
jadwal yang disepakati.

Menurut Parasuraman (2005) yang dikutip kembali oleh Ramdan (2008)
atribut-atribut yang berada dalam dimensi ini antara lain:

Memberikan pelayanan sesuai janji

Pertanggungjawaban tentang penanganan konsumen akan masalah
pelayanan

c. Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada
konsumen dan tidak membedakan antara konsumen satu dengan yang
lainnya

Memberikan pelayanan tepat waktu

e. Memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan pelayanan
yang dijanjikan akan direalisasikan.

O

=

Hubungan keandalan dengan konsumen adalah keandalan mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik presepsi konsumen
terhadap keandalan perusahaan maka kepuasan konsumen juga semakin tinggi.
Dan jika presepsi konsumen terhadap keandalan buruk, maka kepuasan konsumen
juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2006)
menyebutkan bahwa variabelompliance, assurance, tangibles, realibility,
danempathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

2. Daya tanggap

Menurut Tjiptono (2006:70) daya tanggapgegponsiveneysmerupakan
keinginan para staf untuk membantu para konsumen dan memberikan pelayanan
dengan tanggap. Daya tanggap dapat berarti respon atau kesigapan karyawan

dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan yang
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meliputi kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan
ddam menangani transaksi, dll.

Menurut Pasuraman (2005) yang dikutip kembali oleh Ramdan (2008) ada
beberapa atribut yang ada dalam dimensi daya tanggap ini, antara lain:

a. Memberikan pelayanan yang cepat,

b. Kerelaan untuk membantu / menolong konsumen,

c. Siap dan tanggap untuk menanggapi respon permintaan dari para

konsumen.

Hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumen adalah daya tanggap
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik presepsi
konsumen terhadap daya tanggap perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Jika presepsi konsumen terhadap daya tanggap buruk maka
kepuasan konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh
Hasan (2006) menyebutkan bahwa variab@mnpliance, assurance, tangibles,
realibility, danempathyberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
< Jaminan

Menurut  Tjiptono (2006:70) jaminan mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki staf; bebas dari
bahaya, risiko, atau keragu-raguan. Pada saat persaingan sangat kompetitif,
anggota perusahaan harus tampil lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan
dan keahlian di bidang masing-masing. IBM sangat menekankan faktor-faktor

tersebut kepada para teknisi yang menangani pemasangan dan layanan purna jual.

Faktor security yaitu memberikan rasa aman dan terjamin kepada pelanggan
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merupakan hal yang penting pula. Menurut Pasuraman (2005) yang dikutip oleh
Ramdan (2008) beberapa atribut yang ada dalam dimensi jaminan ini adalah :

a. Karyawan yang memberi jaminan berupa kepercayaan diri kepada

konsumen,

b. Membuat konsumen merasa aman saat menggunakan jasa pelayanan

perusahaan,

c. Karyawan yang sopan,

d. Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga dapat

menjawab pertanyaan dari konsumen.

Hubungan jaminan dengan kepuasan konsumen adalah jaminan
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik presepsi
konsumen terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan, maka kepuasan
konsumen juga semakin tinggi. Jika presepsi konsumen terhadap jaminan yang
diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin
rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2006) menyebutkan bahwa
variabelcompliance, assurance, tangibles, realibilitgn empathyerpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

4. Empati

Menurut Tjiptono (2006:70) empati merupakan kemudahan dalam
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami
kebutuhan para konsumen. Setiap anggota perusahaan hendaknya dapat mengelola
waktu agar mudah dihubungi, baik melalui telepon ataupun bertemu langsung.
Dering telepon usahakan maksimal tiga kali, lalu segera dijawab. Ingat, waktu
yang dimiliki pelanggan sangat terbatas sehingga tidak mungkin menunggu terlalu

lama. Usahakan pula untuk melakukan komunikasi individu agar hubungan

dengan pelanggan lebih akrab.
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Anggota perusahaan juga harus memahami pelanggan, artinya pelanggan
terkadang seperti anak kecil yang menginginkan segala sesuatu atau pelanggan
terkadang seperti orang tua yang cerewet. Dengan memahami pelanggan, bukan
berarti anggota perusahaan merasa “kalah” dan harus “mengiyakan” pendapat
pelanggan, tetapi paling tidak mencoba melakukan kompromi bukan melakukan
perlawanan.

Menurut Pasuraman (2005) yang dikutip oleh Ramdan (2008) atribut yang
ada dalam dimensi empati ini adalah:

a.  Memberikan perhatian individu kepada konsumen,

b. Karyawan yang mengerti keinginan dari para konsumennya.

Hubungan empati dengan kepuasan konsumen adalah empati mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik presepsi konsumen
terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan konsumen
juga akan semakin tinggi. Jika presepsi konsumen terhadap empati yang diberikan
oleh perusahaan buruk, maka kepuasan konsumen akan semakin rendabh.
Penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2006) menyebutkan bahwa variabel
compliance, assurance, tangibles, realibility, danempa#rmpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

5. Berwujud

Menurut Tjiptono (2006:70) bukti fisiktgngible merupakan meliputi

fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. Hal ini bisa berarti

penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruanigant office tersedianya
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tempat parkir, keberhasilan, kerapian dan kenyamanan ruangan, kelengkapan
peralatan komunikasi, dan penampilan karyawan.

Hubungan wujud fiisk dengan kepuasan konsumen adalah wujud fisik
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik presepsi
konsumen terhadap wujud fisik maka kepuasan konsumen juga akan semakin
tinggi. Jika presepsi konsumen terhadap wujud fisik buruk, maka kepuasan
konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Hasan
(2006) menyebutkan bahwa variabempliance, assurance, tangibles, realibility,
responsiveness,dampathyberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur dalam kualitas layanan jasa.
Adanya peningkatan pendapatan masyarakat, pengembangan industri,
perkembangan ilmu pengetahuan teknologi, tingkat pendidikan yang semakin
tinggi, deregulasi dan kebijakan pemerintah di bidang industri perhotelan telah
mengakibatkan perubahan dalam sistem nilai. Tuntutan pelanggan terhadap
layanan hotel yang lebih baik, bermutu dan lebih cepat semakin terasa. Pelanggan
mampu menilai dan dengan bebas memilih hotel yang dipercaya dan memberikan
kualitas layanan yang dikehendaki.

Dengan demikian, strategi jasa dapat dirancang untuk memasukkan atribut
mendasar maupun ciri-ciri yang berpotensi memenuhi harapan pelanggan:

1. Menentukan atribut jasa yang paling penting untuk memenuhi dan

melampaui harapan pelanggan.

2. Menentukan atribut jasa yang paling penting yang persaing sangat

rentan di bidang ini.

3. Menentukan kemampuan perusahaan kita di bidang jasa yang sudah
ada dan yang masih merupakan potensi. Memperkirakan kompetensi
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dan ketidak-kopetensian jasa kekuatan dan kelemahan sumber daya,
reputasi jasa, sistem keyakinan dan alasan “keberadaan”.

4. Menyusun strategi jasa yang berkaitan dengan kebutuhan pelanggan
yang penting dan terus-menerus memanfaatkan kerentanan pesaing,
dan menyesuaikan antara kemampuan perusahaan kita dan potensi
yang ada (Lovelock , 2007:167).

Manfaat Kualitas Pelayanan

Keberhasilan suatu perusahaan dalam membangun bisnisnya, tidak luput
dari peran pelayanan yang bailk dan memuaskan pelanggannya. Kualitas
pelayanan akan memberi manfaat yang cukup besar bagi perusahaan sebagai
berikut (Simamora, 2003, 180):

1. Pelayanan yang istimewa (nilai pelayanan yang benar-benar dialami
konsumen melebihi harapannya) atau sangat memuaskan merupakan
suatu basis untuk penetapan harga premium. Perusahaan yang mampu
memberikan kepuasan tinggi bagi pelanggannya dapat menetapkan
suatu harga yang signifikan.

2. Pelayanan istimewa membuka peluang untuk diversifikasi produk dan
harga. Misalnya pelayanan dibedakan menurut kecepatan pelayanan
yang diminta oleh pelanggan yaitu tarif lebih mahal dibebankan untuk
pelayanan yang membutuhkan penyelesaian yang cepat.

3. Menciptakan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal tidak hanya
potensial untuk penjualan yang sudah ada tetapi juga untuk produk-
produk baru dari perusahaan.

4. Pelanggan yang terpuaskan merupakan sumber informasi positif bagi
perusahaan dan produk-produk kepada pihak luar, bahkan mereka
dapat menjadi pembela bagi perusahaan khususnya dalam menangkal
isu-isu negatif.

5. Pelanggan merupakan sumber informasi bagi perusahaan dalam hal
intelijen pemasaran dan pengembangan pelayanan atau produk
perusahaan pada umumnya.

25 Jasa
25.1 Pengertian Jasa
Jasa merupakan pemberian suatu kriteria atau tindakan tak kasat mata dari

satu pihak kepada pihak lain (Rangkuti, 2006 : 26). Sedangkan menurut pendapat
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Musanto (2004), pada dasarnya jasa merupakan suatu kegiatan yang memiliki
beberapa unsur ketidakberwujudan yang dapat diberikan oleh suatu pihak
kepada pihak lainnya dan memberikan berbagai manfaat bagi pihak-pihak terkait.

Karena keragamannya, jasa secara tradisional sulit didefinisikan. Yang
lebih  menyulitkan bahwa cara menciptakan dan mengirimkan jasa kepada
pelanggan sering sulit dipahami, karena banyak masukan dan keluarnya yang
tidak nyata. Kebanyakan orang tidak terlalu sulit mendefinisikan manufaktur atau
pertanian, tetapi mereka sulit mendefinisikan jasa. Berikut adalah dua pendekatan
yang menangkap esensinya.

a. Jasa adalah tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada
pihak lainnya. Walaupun prosesnya mungkin terkait dengan produk
fisik, kinerjanya pada dasarnya tidak nyata dan biasanya tidak
menghasilkan kepemilikan atas faktor-faktor produksi

b. Jasa adalah kegiatan ekonomi yang menciptakan dan mendirikan
manfaat bagi pelanggan pada waktu dan tempat tertentu, sebagai hasil
dari tindakan mewujutkan perubahan yang diinginkan dalam diri, atau
atas nama, penerima jasa tersebut (Lovelock, 2007:5).

Banyak pengertian dan definisi tentang jasa yang diutarakan oleh para ahli,
antara lain menurut Kotler (2000:428) bahwa “Jasa ialah setiap tindakan atau
unjuk kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain yang secara
prinsip tidak berwujud dan menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun”.
Produksinya bisa juga tidak terikat pada suatu produk. Dengan definisi jasa
tersebut maka dapat dikatakan bahwa “jasa merupakan pelayanan yang diberikan
kepada orang lain dan tidak menimbulkan berkurangnya harta atau benda dari

pemberi pelayanan”. Sedangkan Zeithaml dan Bitner dalam Sujatno (2007:28)

Jasa pada dasarnya adalah seluruh aktivitas ekonomi dengan output selain
produk dalam pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi pada saat
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bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip tidak berwujud
(intangiblg bagi pembeli pertamanya.

Christopher Lovelock dan Evert Gummesson menetapkan bahwa jasa
(servicg adalah suatu bentuk sewa-menyewa yang dapat memberikan suatu
manfaat bagi konsumen. Hal yang dihargai oleh konsumen dan mereka berkenan
membayar untuk mendapatkannya adalah berbagai pengalaman yang diinginkan
(desired experience) dan solusi. Kata sewa digunakan sebagai istilah umum untuk
menunjukkan suatu pembayaran yang dilakukan untuk menggunakan atau
mengakses sesuatu biasanya untuk jangka waktu tertentu dan bukan dilakukan
untuk membeli hal tersebut. Kita tidak bisa membeli dan memiliki seseorang, tapi
kita dapat menyewa dan menggunakan keahlian serta tenaganya (Lovelock,
2010:15).

Kotler (2002:43) juga mendefinisikan jasa sebagai setiap tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada
dasarnya bersifatintangible (tidak berwujud fisik) dan tidak dapat
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Oleh sebab itu, jasa memiliki beberapa
karakteristik unik yang membedakannya dari barang dan berdampak pada cara
memasarkannya.

Dari teori tersebut di atas, yang dimaksud jasa adalah tindakan yang
tidak berwujud fisik yang dapat ditawarkan kepada pihak lain dan memberikan

manfaat bagi pihak terkait.
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25.2 Karakteristik Jasa

Karakteristik jasa (Tjiptono, 2006:18) adalah sebagai berikut:

1.

Intangibility

Jasa berbeda dengan barang. Bila barang merupakan suatu objek,
alat atau benda, maka jasa adalah perbuatan, tindakan, pengalaman,
proses, kinerja atau usaha. Hal tersebut yang menyebabkan jasa tidak
dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba sebelum dibeli dan
dikonsumsi.

Inseparability

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi.
Sedangkan jasa pada umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian
diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama.
Variability/heterogenity/inconsistency

Jasa Dbersifat sangat variabel karena merupakamstandardized
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis, tergantung
kepada siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut diproduksi.
Perishability

Yaitu jasa tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

Lack of ownership

Merupakan perbedaan dasar antara jasa dan barang. Pada pembelian
barang, konsumen memiliki hak penuh atas penggunaan dan
manfaat produk yang dibelinya. Di lain pihak, pada pembelian jasa,
pelanggan mungkin hanya memiliki akses personal atas suatu jasa
untuk jangka waktu yang terbatas (misalnya kamar hotel, bioskop,
jasa penerbangan dan pendidikan).

Menurut Gaspersz dalam Ariani (2004:7-8) ada beberapa karakteristik

unik dari suatu industri jasa/pelayanan yang sekaligus membedakannya dari

barang, antara lain:

1.
2.
3.

oo

Pelayanan merupakan output tidak berbentuk (intangibility output).
Pelayanan merupakan output variable, tidak standar.

Pelayanan tidak dapat disimpan dalam persediaan, tetapi dapat
dikonsumsi dalam produksi.

Terdapat hubungan langsung yang erat dengan pelanggan melalui
proses pelayanan.

Pelanggan berpartisipasi dalam proses memberikan pelayanan.
Pelanggan sekaligus merupakan input bagi proses pelayanan yang
diterimanya.

Keterampilan personil diberikan secara langsung kepada pelanggan.
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25.3 JenisJenisJasa

Menurut Alma (2003:233), jenis-jenis jasa dapat dikelompokkan menjadi

lima, yaitu:

1.

Personalized Services

Jasa ini sangat bersifat personal, yang tidak dapat dipisahkan dari

orang yang menghasilkan jasa tersebut. Oleh sebab itu, maka

pelayanannya haruslah langsung ditangani sendiri oleh produsennya.

Jenis jasa ini dapat digolongkan lagi kedalam tiga golongan, yaitu :

a. Personal Service, yaitu jasa yang mengutamakan pelayanan
orang dan perlengkapannya. Hal-hal yang harus diperhatikan
dalam jasa ini adalah lokasi yang baik, menyediakan fasilitas
dan suasana yang menarik serta nama baik yang bersangkutan.

b. Profesional Serviceyaitu jasa biasanya menunggu pelanggan di
mana hal penting yang harus dipunyai adalah reputasi yang baik.

c. Business Service, dalam hal ini penyedia jasa lebih senang
diundang oleh pelanggan-pelanggannya untuk memberikan
jasanya. Undangan ini diharapkan akan membuat suatu
hubungan baru di mana diadakan pembicaraan mengenai suatu
usaha.

Financial Service

Kegiatan usaha yang terdapat dalam jenis jasa ini adalah jasa

perbankan, jasa asuransi dan lembaga penanaman modal.

Public Utility and Transportation Service
Perusahaanpublic utility mempunyai pemakai yang terdiri dari
konsumen lokal, perkantoran dan perdagangan, industri, kota praja
dan pemerintahan daerah. Sedangkan untuk perusahaan jasa
transportasi meliputi angkutan kereta api, kendaraan umum, pesawat
udara dan lain-lain. Pelayanan disini ditujukan untuk angkutan
penumpang dan angkutan barang.
Entertainment
Orang yang mempunyai usaha ini bias memperoleh pendapatan yang
lebih besar karena mereka bias mempengaruhi masyarakat, melalui
advertising.
Hotel services
Jasa yang ditawarkan pada bidang perhotelan ini adalah:
a. Dalam bidang perhotelan
Jasa-jasa yang ditawarkan seperti penyediaan fasilitas penyewaan
kamar, ruang konferensi atau ruang sidang, penukaran valuta asing,
pencucian pakaian dan lain-lain.
b. Dalam bidang rekreasi
Jasa yang ditawarkan seperti menyediakan penjualan tiket ketempat
rekreasi, took souvenir atau tempat bermain anak-anak.
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c. Dalam bidang hiburan
Jasa-jasa yang ditawarkan seperti menyediakan penjualan karcis
tempat hiburan, fasilitas restoran, penyewaan gedung.

Selain itu dalam kegiatan usaha, jasa juga dapat dibagi menjadi beberapa

kelompok. Menurut Stanton (2000:221) jasa dapat dikelompokan sebagai berikut:

1. Jasa Komersial

Merupakan jasa yang diberikan oleh suatu perusahaan dengan tujuan

untuk mencari keuntungan. Yang termasuk di dalam jasa komersial:

a. Jasa perumahan, misalnya sewa kamar hotel, rumah, apartemen.

b. Jasa usaha rumah tangga, misalnya jasa listrik, jasa air minum, jasa
perbaikan rumah.

c. Jasa rekreasi dan hiburan, misalnya penyewaan dan reparasi
peralatan yang mendukung sarana rekreasi dan hiburan.

d. Jasa perawatan pribadi, mislanya salon kecantikan, binatu pakaian.

e. Jasa perawatan medis dan kesehatan, misalnya pelayanan rumah
sakit, perawatan gigi.

f. Jasa pendidikan, misalnya pendidikan sekolah, kursus.

g. Jasa bisnis dan operasi, misalnya jasa angkutan barang dan orang
hukum, konsultan.

h. Jasa asuransi dan financial, misalnya jasa kredit, macam-macam
asuransi, konsultasi.

i. Jasa angkutan, misalnya angkutan umum, angkutan barang, jasa
reparasi kendaraan, jasa rental mobil.

j. Jasa komunikasi, misalnya telepon, radio panggil.

2. Jasa Non Komersial

Merupakan jasa yang diberikan perusahaan kepada pelanggan tanpa

motif mencari keuntungan, misalnya panti asuhan, panti jompo,

tempat peribadatan dan lain-lain.

26 Hotd

2.6.1 Pengertian Hotel

Merujuk pada keputusan Dirjen Pariwisata No. 14 tahun 1988, yang

dimaksud dengan hotel adalah suatu jenis akomodasi yang menggunakan sebagian

atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan, penginapan, makan,

minum, serta jasa lain bagi masyarakat umum yang dikelola secara komersial,

serta memenuhi persyaratan tertentu (Alma, 2002 : 211).
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Menurut Soekresno (2000) hotel adalah suatu bentuk bangunan, lambang,
peusahaan atau badan usaha akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa
penginapan, penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya di mana
semua pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat umum, baik mereka yang
bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya menggunakan fasilitas
tertentu yang dimiliki hotel itu.

Merujuk pada keputusan Dirjen Pariwisata no 14 tahun 1988, yang
dimaksud dengan hotel adalah suatu jenis akomodasi yang menggunakan sebagian
atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan, penginapan, makan,
minum, serta jasa lain bagi masyarakat umum yang dikelola secara komersial,

serta memenuhi persyaratan tertentu (Alma, 2002 : 211).

2.6.2 Karakteristik Hotel

Menurut pendapat Christoper W. L. Hart dan David A. Troy (2006:32)
industri hotel memiliki beberapa karakteristik, yaitu :

1. Industri hotel tergolong industri yang padat modal dan padat karya,
artinya bisnis ini memerlukan modal yang besar dengan jumlah tenaga
kerja yang besar pula.

2. Industri hotel yang sanagt dipengaruhi oleh keadaan atau perubahaan-
perubahan yang terjadi pada sektoe ekonomi, politik, sosial, budaya
dan keamanan dari negara dan masyarakat di mana hotel tersebut
berada.

3. Industri hotel bekerja selama 24 jam tanpa mengenal libur dalam
melayani tamunya.

4. Industri hotel menghasilkan dan memasarkan produknya ditempat di
mana produk itu dihasilkan.

5. Industri hotel menganggap dan memperlakukan tamunya sebagai raja
dan partner dalam usaha, karena hotel sangat tergantung pada banyak
sedikitnya tamu yang menggunakan fasilitas dan pelayanan hotel.

Perbedaan antara hotel dengan industri lainnya adalah:
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1. Industri hotel tergolong industri yang padat modal serta padat karya
yang artinya dalam pengelolaannya memerlukan modal usaha yang
besar dengan tenaga pekerja yang banyak pula.

2. Dipengaruhi oleh keadaan dan perubahan yang terjadi pada sektor
ekonomi, politik, sosial, budaya, dan keamanan di mana hotel tersebut
berada.

3. Menghasilkan dan memasarkan produknya bersamaan dengan tempat
di mana jasa pelayanan dihasilkan.

4. Memperlakukan pelanggan seperti raja selain juga memperlakukan
pelanggan sebagaiartner dalam usaha karena jasa pelayanan hotel
sangat tergantung pada banyaknya pelanggan yang menggunakan
fasilitas hotel tersebut.

Tujuan dari setiap perhotelan adalah mencari keuntungan dengan
menyewakan fasilitas dan atau menjual pelayanan kepada para tamunya, dan
berdasarkan pada pengertian hotel yang telah dijelaskan sebelumnya, maka hotel
dalam menjalankan usahanya selalu melakukan kegiatan-kegiatan sebagai berikut:

1. Penyewaan kamar

2. Pembedaan jenis kamar hotel

3. Penyediaan pelayanan-pelayanan penunjang lain yang bersifat
komersial.

1. Penyewaan Kamar

Kegiatan utama dari suatu hotel adalah menyewakan kamar kepada tamu,
baik yang standar sampai ke yang suite
2. Pembedaan jenis kamar hotel

a. Single Room Kamar untuk satu orang yang dilengkapi dengan satu
buah tempat tidur berukuran singletuk satu orang.

b. Twin Room: Kamar untuk dua orang yang dilengkapi dengan dua

buah tempat tidur masing-masing berukuran single
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c. Double Room Kamar yang dilengkapi dengan satu buah tempat tidur
berukuran double (untuk dua orang)

d. Double-double: Kamar untuk empat orang yang dilengkapi dengan
dua kamar tamu, dan dengan tempat tidur berukdoarble (untuk
dua orang)

Adapun fasilitas standar yang terdapat pada masing-masing jenis kamar

tersebut adalah sebagai berikut:

a. Kamar mandi privatéBath Room

b.  Tempat tidur (jumlah dan ukurannya sesuai dengan jenis)

c. Ruang tidur

d. Lemari pakaianGupboard)

e. Telepon

f.  Televisi dan radio channel

g. Mejarias / tulisdressing table

h. Rak untuk menyimpan kopeuggage rack

i. Asbak, korek api, handuk alat tulis
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